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Presentacion

Sefiores miembros del Jurado, presento ante ustedes la Tesis titulada
‘Inteligencia emocional percibida en el personal de la Oficina de Informatica de un
establecimiento de Salud, Lima — 2016”, con la finalidad de analizar la percepcién
de la inteligencia emocional del personal de ta oficina de informatica.

En el desarrolio de la tesis se presenta el problema de investigacion, ante la
incognita de ;Como perciben, comprenden, conocen y reguian su inteligencia
emocional los trabajadores de la Oficina de Informatica de un establecimiento de
salud?; cuyo objetivo general es el describir las caracteristicas de la inteligencia
emocional, los objetivos especificos son los de identificar aquellos factores que
contribuyen a su desarrollo y el analizar el proceso de la inteligencia emocional de
los trabajadores de la oficina de informatica, de un establecimiento de salud de
Lima.

Todo lo anteriormente mencionado, en cumplimiento del Reglamento de Grados y
Titulos de la Universidad César Vallejo para obtener el Grado Académico de
Magister en Gestion de los Servicios de la Salud.

Esperando cumplir con los requisitos de aprobacion.

La Autora.
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RESUMEN

El presente estudio ha tenido el primordial propésito, de generar conocimiento, en
este caso el objetivo principal es analizar la percepcion de la inteligencia
emocional del personal de la oficina de informatica de un establecimiento de salud
del distrito de Lima. La investigacion estd centrada en el tipo de investigacion
cualitativa, con metodo inductivo, su finalidad es basica, caracter descriptivo,
naturaleza interpretativa, alcance temporal, corte transversal, orientada a la
comprension y empleandose el disefio no experimental, basado en un estudio
fenomenoidgico. La poblacion es finita, centrada en el personal profesional y
técnico de informatica, con una muestra no probabilistica, intencionado de 10
sujetos voluntarios quienes desempefiaron funciones del desarrolio de software y
técnicas de informacion y telecomunicaciones. Se realizé la recoleccion de datos
con la técnica de entrevista a profundidad. Encontrando en el anélisis de los datos
por categorias que la percepcion de la inteligencia emocional del personal de
informatica en el desempefio de sus labores diarias se clasifica en dos categorias
que prevalecen, en el transcurso de la investigacién, el factor social que identificd
las sub categorias de autocontrol, estado emocional, desempefio, motivacién y
en el factor personal las sub categorias de empatia, habilidades sociales,
coordinacion, liderazgo, calidad de atencién y trabajo en equipo. Concluyendo
que el adecuado manejo de nuestra inteligencia emocional considera varias
habilidades, presente en la medida en que el individuo puede gestionar las
habilidades, la predisposicion a manifestarlas, de comprender las emociones en si
mismo y en los otros e incluso como actldan para transformarla.

Palabras Clave: Inteligencia Emocional, emociones.
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ABSTRACT

The present study has had the primary purpose of generating knowledge, in this
case the main objective is to analyze the perception of emotional intelligence of
the staff of the computer office of a health facility in the district of Lima. The
research is centered in the type of qualitative research, with inductive method, its
basic purpose, descriptive nature, interpretive nature, temporal scope, transversal
section, oriented to the understanding and using the non experimental design,
based on a phenomenological study. The population is finite, centered on the
professional and technical staff of computer science, with a non-probabilistic,
intentional sample of 10 volunteer subjects who carried out functions of software
development and information and telecommunications techniques. Data collection
was performed using the deep interview technique. Finding in the data analysis by
categories that the perception of the emotional intelligence of the computer
personnel in the performance of their daily tasks is classified into fwo categories
that prevail, in the course of research, the social factor that identified sub
categories Self-control, emotional state, performance, motivation and in the
personal factor sub categories of empathy, social skills, coordination, leadership,
quality of care and teamwork. Concluding that the proper management of our
emotional intelligence considers various abilities, present to the extent that the
individual can manage the abilities, the predisposition to manifest them, to
understand the emotions in oneself and in others and even how they act to
transform it.

Keywords: Emotional Intelligence, Emotions.



l. Introduccion



14

Introduccion

La presente investigacion esta referida al estudio de la Inteligencia emocional
percibida en el personal de la Oficina de Informatica de un establecimiento de
Salud, Lima -~ 2016, para tal fin en el primer capitulo se desarrolié los
antecedentes internacionales y antecedentes nacionales, marco tedrico
referencial, marco espacial, marco temporal, contextualizacion, luego se plante6
el problema de investigacion, ante la incégnita de saber cémo perciben,
comprenden, conocen y regulan su inteligencia emocional los trabajadores de la
Oficina de Informatica de un establecimiento de salud, desarrollé ademas la
justificacion, relevancia, contribucion y los objetivos tanto general que es el
describir las caracteristicas de la inteligencia emocional y el objetivo especifico de
identificar los factores emocionales que contribuyen en el desarrollo de la
inteligencia emocional, de los trabajadores de la oficina de informatica, de un
establecimiento de salud de Lima. En el tercer capitulo, se expuso el marco
metodolégico, la metodologia empleada, el escenario de estudio, caracterizacion
de los sujetos, trayectoria metodologica, técnicas e instrumentos de recoleccion
de datos, tratamiento de la informacion, mapeamiento y el rigor cientifico, en el
cuarto capitulo detalld el analisis de los resultados provenientes de las
entrevistas a profundidad y su interpretaciéon. Asi mismo, en el quinto capitulo
precisé la discusién de los resultados en consideracion de los antecedentes,
marco tedrico y los objetivos planteados. Tomando en cuenta que para el tipo de
investigacion cualitativa, como es este caso no planteé hipétesis previa, la
teorizacion de las unidades tematicas. En los capitulos siguientes establecio las
conclusiones, recomendaciones, las referencias bibliograficas empleadas vy
adjunté los anexos pertinentes.

1.1. Antecedentes

Al respecto, a nivel mundial la sociedad viene atravesando momentos de
constante dinamismo en la que nuestras acciones, senfimientos y emociones
vienen a ser un papel importante en la interaccién con nuestro entorno en general
tanto laboral, familiar o social.
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Es entonces importante poder manifestar nuestras emociones y saber
controlarlas en un momento adecuado con el fin de mantener el equilibrio
armoénico en las interacciones personales, siendo entonces un papel muy
importante del uso de nuestra inteligencia emocional en diferentes circunstancias
de la sociedad.

El adecuado manejo de nuestra inteligencia emocional comprende varias
habilidades, en la medida en que el individuo puede gestionar la habilidad, la
predisposicion a manifestar, de comprender las emociones en los otros e incluso
como actuar para transformaria.

Actualmente existen primordiales transformaciones en los organismos y en
los diferentes procedimientos técnicos debido a la globalizacion en la que, el
personal ya sea administrativo o asistencial se ve inmerso ante la manifestacion a
diferentes peligros psicosociales que se ha vuelto mas frecuente e intenso, es
entonces primordial que el individuo logre identificar su inteligencia emocional
para resolver los conflictos cuyo propésito es impedir peligros a su salud, la
proteccién en el trabajo, para confrontar entonces el desempefio laboral, el
rendimiento en la produccién y desarrollo de sus funciones del trabajador.

1.1.1. Antecedentes internacionales.

La investigacion de la Inteligencia Emocional (IE), es un resultado de lineamientos
de investigacién en la Psicologia norteamericana y europea de los afios 80 y 90.
Existe una disminucién en el empefio de comprender la inteligencia al ser
considerada una agrupacién de competencias cognitivas, légico mentales y orales
a fin de incorporar una vasta creacién de habilidades mentales incluyendo
aqueilas relacionadas con el proceso de informacion emocional.

Es asi que Isaza y Calle (2016) con la investigacién “Un acercamiento a la
comprensién del perfil de la inteligencia emocional® permitieron analizar el perfil
de la inteligencia personal y social de una muestra de 110 docentes de educacién
basica de primaria. El alcance es descriptivo, no experimental y correlacional,
apoyado con un método probabilistico, simple al azar y estratificado, como
conclusioén indicé gque destacan la relacion con autorregulacion, automotivacién,
empatia, tiempo de métodos asertivos y el juzgarse a si mismo, también tienden a
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establecer un reconocimiento de sus habilidades, sus limitaciones, su sensibilidad
hacia el aprendizaje personal y su influencia en el sujeto estudiante.

Asi mismo, Lopez (2015) refirié en su trabajo “La inteligencia emocional y
las relaciones interpersonales en los estudiantes de enfermeria" en el cual
identificd que la inteligencia emocional se ha presentado como una caracteristica
que facilita las relaciones interpersonales, debido a que permite ser consciente de
las emociones, comprenderlas, manejarlas en uno mismo y en otros, y utilizarlas
para razonar mejor. Ya sea entendida como capacidad ¢ como rasgo, se
considera de valor en todas las relaciones interpersonales, y entre ellas, en esa
relacién especial que denominamos terapéutica, tanto en profesionales de la
salud como en quienes aspiran a ello. Si los estudiantes necesitan ser capaces
de estabiecer relaciones interpersonales exitosas con pacientes y sus familias,
con compaiieros, profesores y tutores, y el resto de componentes del equipo de
cuidados, necesitan contar entre sus caracteristicas personales con competencias
emocionales bien desarrolladas.

En el estudio de Camacho, Rojas, Hinojosa y Olivera (2015) realizaron su
investigacion “La relacién entre la inteligencia emocional y la competencia
gerencial” con el objetivo de determinar la relacién existente, encontraron gue la
inteligencia emocional tiene relacion con el rol que juegan las emociones en la
vida diaria. El reto para toda persona y mas cuando desempefian puestos
directivos teniendo a su cargo a personas, es el quehacer diario de una buena
practica de las competencias y aptitudes personales y sociales de la |IE. En el
personal de enfermeria, la |IE permite que desarrollen relaciones terapéuticas
efectivas que posibiliten la interaccién con profesionales de la salud, permitiendo
la gestibn y la gerencia de los servicio haciendo uso de las capacidades
intelectuales, humanas y técnicas enfocadas a la organizacion.

Portugal (2014) refiri6 en su articulo "Como manejar la inteligencia
emocional®’, que si las personas saben manejar sus emociones son mas
productivos en el trabajo, y son exitosos profesionalmente. También, mencioné
que de acuerdo a investigaciones realizadas en la Universidad de Minnesota el
éxito profesional depende entre 1 y 20% del coeficiente intelectual, y entre el 27%
a 45% de la inteligencia emocional. El mismo consultor sefala que segin Travis
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emocional se relaciona negativamente con agotamiento, mientras que el factor de
claridad correlaciona de manera positiva con reparacion emocional, realizacion
personal, de manera negativa con agotamiento y despersonalizacién. En tanto
que reparacion de las emociones correlaciona de forma negativa con agotamiento
y despersonalizacion siendo de manera positiva con realizaciéon personal. Los
analisis de regresion revelaron que el desgaste laboral del médico de pregrado se
explicaba por una baja atencion emocional y falta de claridad en sus emociones.
Concluyendo el estudio que estos hallazgos evidencian que ciertos factores
emocionales deben tenerse en cuenta para explicar el desgaste laboral en el
médico interno de pregrado.

Segun estudio de Quiles y Hernandez (2008) present6 en su investigacion
sobre “El perfil emocional de los estudiantes en practicas clinicas. Accién tutorial
en enfermeria para apoyo, formacion, desarrollo y control de las emociones®, cuyo
objetivo era conocer el perfil emocional de estudiantes y su relacion con el
rendimiento, cuya metodologia se basé en el estudio descriptivo exploratorio,
transversal, con una muestra de 100 estudiantes de enfermeria (84 mujeres, 26
varones), practicantes dei hospital general de la red publica media, realizado en
Espafia, segln el modelo de inteligencia emocional y operacionalizacién de Mayer
y Salovey (1997) indicaron que en la mayoria de los varones (68.75%) opinan
prestar una atencion adecuada a sus emociones y sentimientos y cuentan con
una adecuada claridad emocional, llegando a la conclusién con estudiantes con
necesidades de mejora en control y manejo emocional perciben mas
negativamente el entomo clinico, la tutorizacion y el apoyo recibido.

1.1.2. Antecedentes nacionales.

Con respecto a los antecedentes nacionales se encontraron investigaciones como
la de Ugarriza (2001) realiz6 una investigacion relacionada a “La evaluacién de
inteligencia emocional a través del inventario de Bar-On, Inventario de Cociente
Emocional (I-CE)", en una muestra de 1,996 sujetos de Lima Metropolitana entre
hombres y mujeres de 15 afos a mas, fue un estudio cuantitativo, con método de
muestreo no probabilistico, de fipo intencional, evaluadas por el inventario de
cociente emocional, con una escala de respuesta tipo Likert, enfocado en los 15
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factores de inteligencia personal, emocional y social, encontré que la inteligencia
emocional tiende a incrementarse con la edad y en cuanto al sexo tiene efectos
diferenciales.

Arredondo (2008) realizé un estudio el cual denomind “Inteligencia
emocional y clima organizacional en el personal del Hospital Félix Mayorga Soto”
cuyo objetivo fue contribuir a entender la Salud Ocupacional, entre la inteligencia
emocional y clima organizacional, la importancia de esta Gitima en el bienestar
psicosocial de los trabajadores, el objetivo fue establecer la correlacién entre
inteligencia emocional y la percepcién del clima organizacional en el personal del
Hospital Félix Mayorca Soto, considerando el sexo y grupo ocupacional, empled el
ICE de Bar-On, y la Escala del Clima Organizacional de Liwin y Stringer, realizé
un estudio observacional, correlacional de corte transversal en un poblacién
voluntaria de 119 trabajadores, encontré un nivel promedio de inteligencia
emocional, en comparacién de la inteligencia emocional por sexo y grupo
ocupacional, no observé diferencias estadisticas significativas, consideré que la
obstetra tiene mejor percepcién del clima organizacional que los enfermeros y
médicos, para determinar la correlacién, encontré que cada trabajador percibe su
ambiente laboral de acuerdo a sus caracteristicas personales, que forman parte
de su inteligencia emocional.

En la investigacion de Orué (2011) resalté un estudio titulado “Inteligencia
emocional y desempeiio laboral de los trabajadores de una empresa peruana’
cuyo objetivo fue determinar la relacién entre los niveles de inteligencia y el
desemperfio laboral, us6 el método de investigacion descriptiva explicativa, y
aplicé una encuesta en una muestra de 187 trabajadores de diferentes areas de ia
empresa. ldentifico cuatro variables para medir la inteligencia emocional y
desempefio del trabajador el cual fue proporcional en todos los casos, llegaron a
la conclusién que los trabajadores de las areas criticas de la empresa poseen un
bajo nivel de inteligencia emocional a diferencia de ofras areas que tienen un
buen desempefic como construcciones metdlicas cuyo nivel de inteligencia
emocional es considerablemente mayor.

Finalmente, se entiende que la inteligencia emocional va a permitir desarrollar
habilidades para interrelacionarnos y comunicarnos con las demas personas,
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aceptando y valorando las emociones, competencias necesarias en la vida
personal y profesional.

1.2. Marco tedérico referencial

Para Goleman (1995) manifesté que la IE, es la capacidad para identificar el
estado emocional y poder manejario adecuadamente. Lo que va a determinar que
el individuo pueda interactuar de manera adecuada, entienda vy controle sus
emociones, logrando un adecuado manejo de las relaciones interpersonales con
las personas que interactia. Al respecto desarrolio cinco capacidades que se
detallan (Figura 1).

!{....._,-‘ S crpn ~ e

Conocer o ' Aprende a crear Aprende a { Aprende a
Emociones P . motivaciones ! reconoceriasen :  gestionar las
S manejarlos ‘ : : R ;
sentimientos A propias los demas " emociones
il P e . PTCTINN- LL, R A

Figura 1. Modelo de la Inteligencia Emocional
Adaptado de “Inteligencia emocional”, por Industria Gréafica, 1995. Argentina:
Goleman.

Segun Bar-On (1997) refirié que la IE, implica un conjunto de destrezas y
habilidades emocionales, personales y sociales que influyen en la adaptacién y
en cémo responden ante presiones o demandas. Consideré importante la
inteligencia cognitiva en la habilidad. Al respecto el propone cinco componentes,
gue se detallan (Figura 2).
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Intrapersonal

Estad de
animo en Interpersonal
general
Gestion del Adaptabilidad
estrés

Figura 2. Modelo de la Inteligencia Emocional de Bar-On (1997).

SegUn los autores de Salovey y Mayer (1990), la IE consiste en la habilidad
para manejar los sentimientos y emociones, define las acciones y pensamientos.
Percibe sus emociones y utilizar estos conocimientos para comprender y manejar
sus relaciones sociales. Para ello plantea tres componentes detallados a
continuacién (Figura 3).
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J ¥, e et e
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Figura 3. Modelo de la Inteligencia Emocional de Mayer y Salovey (1990),
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Los autores Mayer y Salovey (1997) consideraron la inteligencia emocional
como “la capacidad para percibir, asimilar, comprender y regular las emociones

propias y las de los demas” (Figura 4).

Ademas sefialaron la IE como la habilidad para percibir con precision,
valorar y expresar emocion; es la habilidad de comprender la emocién y el
conocimiento emocional; y la habilidad para regular las emociones que le
permitan promover su crecimiento emocional e intelectual.
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Figura 4. Modelo de Inteligencia Emocional de Mayer y Salovey (1997).
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La inteligencia emocional se refiere a un “pensador con un corazén” que
percibe, comprende y maneja relaciones sociales. Estos autores han ido
reformulando el concepto original en sucesivas aportaciones (Mayer y Salovey,
1993, 1997, 2007; Mayer, Caruso y Salovey, 1999, 2001; Mayer, Salovey y
Caruso, 2000).

Al respecto para Mayer, Salovey y Caruso (2000), Mayer y Salovey (1997),
indica que la inteligencia emocional estd conformada por cuatro ramas que se
relacionan entre si; (a) Percepcion emocional, percibidas, identificadas, valoradas
y expresadas, a través del lenguaje, conducta, obras de arte, musica, efc. Incluye
la capacidad para expresar emociones adecuadamente, discriminar entre
expresiones precisas e imprecisas, honestas o deshonestas; (b) Facilitacién
emocional del pensamiento, cuando las emociones sentidas entran en el sistema
cognitivo como seflales que influencian la cognicién (integracién emocién y
cognicién), priorizan el pensamiento y dirigen la atencién a la informacién.

El estado de humor cambia la perspectiva del indiyiduo, desde el optimismo
al pesimismo, favoreciendo la consideracién de mdltiples puntos de vista estos
estados emocionales facilitan el afrontamiento, el bienestar y la creatividad;
(c) Comprensién emocional es analizar las emociones empleando el conocimiento
emocional.

Las sefiales emocionales en las relaciones interpersonales son
comprendidas, lo cual tiene implicaciones para la misma relacion. Capacidad para
etiquetar emociones, reconocer las relaciones entre las palabras y las emociones.
Se consideran las implicaciones de las emociones, desde el sentimiento a su
significado; esto significa comprender y razonar sobre las emociones para
interpretarlas.

Por ejemplo, que la tristeza se debe a una pérdida. Habilidad para
comprender sentimientos complejos; por ejemplo, el amor y odio simultaneo hacia
una persona querida durante un conflicto. Habilidad para reconocer las
transiciones entre emociones; frustraciéon a ira, de amor a odio; (d) Regulacién
emocional, regulacion reflexiva de las emociones para promover el conocimiento
emocional e intelectual. Los pensamientos promueven el crecimiento emocional,
intelectual y personal para hacer posible la gestién de las emociones en las
situaciones de la vida. Habilidad para distanciarse de una emocién, regular las
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emociones en uno mismo y en otros. Capacidad para mitigar las emociones

negativas y potenciar las positivas, sin reprimir o exagerar la informacién que

fransmiten.

Un enfoque del procesamiento de la informacién (Mayer y Salover, 1997, 2007)

(Figura 5).
4 Comprension y analizar las emociones; empleo del conocimiento emocional
Habilidad para
etiquetar emociones § 1 . |abilidad para interpretar Habilidad para comprender | Habilidad para reconocer las
y reconocer las los significados que las sentimientos complejos, emociones aproximadamente

relaciones entre las B oy ociones conllevan respecto
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Figura 5: Modelo de habilidades de Mayer y Salovey (1997, 2007).
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Para Goleman (2005) en su Uultimo libro “Trabajando con inteligencia
emocional”’, (Figura 6). “Las personas con habilidades emocionales bien
desarrolladas tienen mas probabilidad de sentirse satisfechas, ser eficaces en su
vida y de dominar los habitos mentales que favorecen su propia productividad, las
personas que no pueden poner cierto orden en su vida emocional entran en
batallas interiores que sabotean la capacidad de concentracidén en el trabajo y de

pensar claramente”.
f‘ . -
\ Autoconsciencia
- e ¥ — \‘\
% N
Habillidades , S .
£ Sociales ; - . ! Autoregulacion
LT ! Inteligencia "
emocional ‘ i ISR
g T T T e T - o
/, s ~
/ 7
[ Empatia : Motivacion '

Figura 6. Inteligencia emocional, Goleman (2005).

En cuanto al estudio de la inteligencia emocional en ia investigacion
cientifica, Goleman (2005), refirié que se iogra entender a los demas, se aprende
a ser empaticos, se aprende a tolerar las frustraciones, asimismo cuando las
personas llegan a desarrollar la IE, le permite eliminar grandes males familiares y
sociales, considera la inteligencia emocional como se detalla a continuacion. Ver
Tabia 1.



26

Tabla 1
Habilidades y compefencias de la Inteligencia Emocional

Aptitudes Habilidades Competencias
Personales Autoconciencia Conciencia emocional, (2) autoevaluacin precisa, (3) confianza
Autorregulacién (4) Autocontrol, (5) confiabilidad, (6) escrupulosidad
Motivacién (9) Afan de triunfo (10), compromiso, (11) iniciativa, (12) optimismo
Empatia (13) Comprender a los demés, (14) ayudar a los demds a
desarrollarse, (15) Orientacién hacia el servicio, (16) aprovechar la
Sociales adversidad, (17) conciencia politica.

Habilidades Sociales  (18) Influencia, (19) comunicacién, (20) manejo de conflictos, (21)
liderazgo, (22) Canalizacién de cambios, (23) creador de vinculos,
(24) Colaboracion y cooperacion (25) habilidades de equipo.

Tomado de Goleman (2005)

1.3 . Marco espacial

La presente investigacidn se desarrolié en la oficina de informatica de un
establecimiento de saiud del distrito de Lima -2016.

1.4 . Marco temporal

El proyecto se ejecutd en un iapso de ocho meses de abril a diciembre, el cual se
ha desarroliado en diferentes fases, la primera comprende la fase de elaboracion
del proyecto, la segunda es la ejecucion y desarrollo del proyecto de
investigacion, para concluir con la elaboracion del Informe y sustentacién de ia

tesis.

1.5 . Contextualizacion

El establecimiento se encuentra ubicado en el distrito de Surquilio, La Oficina de
Informatica ha conseguidoc modemizar la infraestructura de tecnologias de
informacién y telecomunicaciones, desde la renovacion de la red informatica y el
parque de computadoras, hasta la implementacion de servicios de alta calidad
como telefonia IP y comunicaciones unificadas, Video vigilancia sobre IP,



27

servidores y almacenamiento en alta disponibilidad y la reciente solucién RIS
PACS; administrado por el personal de la Unidad Funcional de Tecnologias de
Informacion y Comunicaciones (UFTIC).

La Oficina de Informéatica es la unidad organica encargada de lograr que el
establecimiento cuente con el soporte informatico, mecanizacion e integracién de
los sistemas de informacidén requeridos para contribuir a la eficiencia de los
procesos organizacionales.

La Oficina de Informética cuenta con 02 Unidades funcionales:

1. Unidad Funcional de Desarrollo de Sistemas
= Area de Produccion
= Area de Desarrolio
= Analista de Control de Calidad

2. Unidad Funcional de Servicios de Tecnologias de Informacion y
Comunicaciones
= Area de Soporte Técnico
= Area de Redes y Telecomunicaciones
= Area de Bases de Datos y Servidores

Adicionalmente, la Oficina de Informatica cuenta con un Especialista en
Seguridad de la Informatica, quien coordina la impiementacion del Sistema de
Gestién de Seguridad de la Informacién en la institucion.

Se observa que el personal que labora en el area de Informatica presenta
barreras de comunicacién que impiden el adecuado manejo, control y expresién
de las emociones.



. Problema de investigacion
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2.1. Aproximacién tematica

Para los autores Fernandez, Ramos, Vera, Extremera y Salovey (1997) indicaron
que los trabajos de investigacion sobre IE, han presentado un esfuerzo valioso ya
sea de forma cualitativa, por el grado de elaboracién tedrica y también desde una
perspectiva cuantitativa.

Al respecto afirman, que existen modelos de inteligencia emocional; los
modelos mixtos y el de habilidades, primeramente concertd dimensiones de la
personalidad del optimismo y la capacidad de automotivacion con habilidades
emocionales segun indican Goleman (1995), Bar-On (1997) y Goleman (1998) en
Fernandez et al (1997). Por otro lado en relacién a un guia de habilidad o rasgo
de la personalidad se concentrar en el proceso emocional de la informacién y el
estudio de las capacidades, relacionadas con dicho procesamiento, segun
indicaron Pérez, Petrides y Furnham (2007, p.80), Soldevilla, Del Arco, Fortes,
Filella y Oriol (2013, p.111) en Martin (2011, p.3).

Otro autor considera la inteligencia emocional en el trabajo de la siguiente
manera:

En la perspectiva de la |IE en el trabajo, los empleados de una empresa
tienen como responsabilidad aumentar su propia IE, mediante el
desarrollo de su autoconciencia, su control de las emociones y su
automotivacién. Iguaimente responden del uso que hacen de la IE en
las relaciones con los demas, desarrollando técnicas de comunicacion
eficaces, un buen conocimiento interpersonal y ayudando a los demas
a ayudarse a si mismos. Ademas, todos se sirven de esta inteligencia
para aplicar todas las mejoras a la organizacion,

El fomento y el desarrollo de ia inteligencia emocionat en et trabajo
empiezan por uno mismo, reconociendo su importancia y utilidad,
comprometiendose con el cambio y el reconocimiento como
expresiones de voluntad en procura de la construccién de un mundo
mas viable para los seres humanos mediatizando la tolerancia y el
respeto, subyacente de la dignidad humana

La IE es importante en las mejoras de la organizacién, tal como
Rico (2002) sefal6 en el articulo fa inteligencia emocional en el trabajo,
de Hendrie Weisinger (p. 104).
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Segun Bar-On (1997) en Bisquerra (2009, p.133) consideré que Ia
inteligencia emocional y social es una agrupacion de habilidades que impactan
en la adecuacion y el abordaje ante las peticiones y exigencias del medio con sus
componentes; (a) intrapersonal, autoconciencia emocional, asertividad,
autoestima, autorrealizacién, independencia, (b) interpersonal, empatia,
relaciones interpersonales, responsabilidad social; (¢) adaptabilidad, solucién de
problemas, prueba de realidad, flexibilidad; (d) gestién de estrés, tolerancia al
estreés, contfrol de la impulsividad y por Gltime (e) estado de animo general,
felicidad, optimismo, estableciendo que la inteligencia emocional tiene como
principio la personalidad del sujeto.

La inteligencia emocional es la habilidad para considerar y distinguir los
sentimientos de manera conveniente y concreta, disposicién para asimilar y
comprender de forma o6ptima teniendo la capacidad para moderar y transformar
su estado de animo o el de los demas. Mayer y Salovey (1997), Mayer, Caruso y
Salovey (2000) y Hernandez (2014) quien propuso que ia inteligencia emocional
facultaria producir e incorporar de forma adecuada los pensamientos intrusivos y
rumiativos que van habituaimente en las situaciones fuertemente estresantes o
los que se someten a un estrés normal y estan presentes en pobiacién no
clinica.(pp. 155-160)

Segln Mayer y Salovey {1997) refirieron que una idgica de la inteligencia en
la psicologia debe definir, medir, documentar parcial 0 completamente su
independencia de otras inteligencias conocidas demostrando que predice algunos
criterios del mundo real, compuesta por las habilidades de entender, evaluar y
manifestar emociones con precisién, que le posibilita conceder y producir
sentimientos que les favorezcan el pensamiento, comprension de las emociones,
conocimiento y regulacién emocional y les ayude a promover su desarrolio
emocional intelectual.

Las cuatro fases es un proceso de informacién emocional, por medio del
manejo cognitivo y guiado en base de una habito psicomotriz, para reconocer,
incorporar, comprender, por Gltimo, conducir (controiar y regular) las emociones,
segun Mayer, Salovey y Caruso (2000).

Este modelo esta formado en base de las competencias obtenidas en ia fase
con anterioridad. Estas capacidades son la percepcion y la identificacion
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emocional. En términos de desarrollo, la construccidn emocional comienza con la
percepcion de la demanda emocional de los infantes. A medida que la persona
madura, esta habilidad se refina y aumenta el rango de las emociones pudiendo
ser percibidas.

Segun los autores Mestre, Brackett, Guil y Salovey (2014) indicaron que la
inteligencia emocional, es el reconocimiento, empleo, entendimiento, vy
conduccion de fase emocional de uno mismo y de los demas a fin de solucionar
conflictos y normalizar la conducta.

Para Pérez et al, 2007 en L6pez (2015) la naturaleza de la inteligencia
emocional, se basa en facetas, tales como adaptabilidad, asertividad, expresion
de las emociones, gestion de las emociones, percepcién de emociones,
regulacion de emociones, impulsividad, aptitudes para la relacién, autoestima,
automotivaciéon, competencia social, manejo del estrés, y como rasgo la empatia,
felicidad y optimismo, los autores sustentan un modelo mixto.

Asi mismo, la inteligencia emocional en el sector empresarial, segun
Goleman (1998) cité una serie de estudios realizados en empresas en donde
destaca la importancia de la inteligencia emocional en el desempefic de los
trabajadores, asi como un factor predictivo de permanencia, o no en los puestos
de trabajo. En un estudio de 188 empresas indica que de todas las capacidades
personales que generaban un desempefio sobresaliente dentro de estas
organizaciones, la inteligencia emocional resulté tener el doble de importancia que
las demés capacidades para desempenar trabajos en todos los niveles.

Segun el analisis situacional de los servicios del establecimiento de salud en
estudio, se pudo conocer la gran demanda de atencion en los servicios de
consulta externa e incremento que registran un total de 19,345 a diciembre 2009
un total de 19,673 a diciembre 2010, un total de 21,640 a diciembre 2011 un total
de 21,567 a diciembre 2012, un total de 24,059 a diciembre 2013 un total de
26,188 a diciembre 2014, 27,210 pacientes atendidos a diciembre 2015 y a
diciembre 2016 un total de 30,832, Instituto Nacional de Enfermedades
Neoplasicas (2017), para lo cual se requiere que el proceso de informacién de
datos estén en 6ptimas condiciones, es entonces que la Oficina de Informatica
recibe usuarios de las diferentes unidades funciones para la atencidn de
pacientes, tales como generacion de citas, registro de atencién de facturacién de
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medicinas, registros de Formato Unico de Atencion (FUA) de pacientes del
Seguro Integral de Salud (SiS) o Fondo Intangible Solidario de Salud (FISSAL),
ademas de servicio de usuarios asistenciales y administrativos.

Correspondiendo a diferentes areas, tales como la Jefatura Instifucional, Sub
Jefatura, Secretaria General, Oficina de Asesoria Juridica, Oficina de
Comunicaciones, Oficina General de Administracién, con sus oficinas de
Contabilidad, Recursos Humanos, Oficina de Ingenieria, Mantenimiento y
Servicios que comprende la Unidad Funcional de Ingenieria y Mantenimiento con
sus areas de Electricidad, Electronica, Albaiiileria, Casa de Fuerza, Mecanica,
Carpinteria, en cuanto a las Oficina de Logistica la Unidad de Almacén, Unidad
de Adquisiciones, Unidad de Control Patrimonial, considerados como areas
administrativas y de servicios.

En el area asistencial corresponde a la Direccibn de Medicina los
departamentos y servicios de Medicina Paliativa y Tratamiento del Dolor,
Quimioterapia, Oncologia Pediatrica, Especialidades Médicas, Comité de
Infectologia, Psicologia, Gastroenterologia, Neurologia, Neumologfa, como
segundo grupo la Direccién de Cirugfa, Ginecologia, Urologia, Térax, Mamas y
Tejidos Blandos, Abdomen, Cabeza y Cuello, Especialidades Quirtrgicas,
Neurocirugia.

El tercer grupo lo forma la Direccion de control del cancer con las unidades
funcionales de Medicina Critica, emergencia, el cuarto conformado por la
Direccién de Servicios de Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento con las sub areas
de Patologia, Laboratorio Clinico, Gestién de la Calidad, Area de Toma de
Muestras, Banco de Sangre, Bioguimica, Hematologia, Hematologia Especiali,
Inmunologia, Microbiologia, Inmunohistoquimica, Patologia Quirtrgica, Genética,
Citometria de Flujo. Los departamentos de Radiodiagnéstico, Farmacia, Atencién
de Servicios al Paciente (Nutricion, Oficina de Seguros, Archivo de Historias
Clinicas, Hospitalizacién, Unidad de Trabajo Social, Unidad de Evaluacion
Econdmica, Consultorios Externos y Servicio Bajo Tarifario Diferenciado).

Por ultimo la Direccibn de Radioterapia (Departamento de Radioterapia y
Medicina Nuclear) entre otras, cada una con la exigencia en la atencién de sus
requerimientos e incidencias, para la atencién mensual de resultados inmediatos y
oportuno, en la que el personal tanto profesional y técnico en informatica debe
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resolver el problema inmediatamente de acuerdo a las prioridades del usuario lo
que ocasiona en circunstancias conflictos en las coordinaciones con el érea
solicitante, entonces vemos conveniente e importante el analizar como el personal
logra percibir, comprender, conocer y regular sus emociones, motivo principal de

la investigacion.
De acuerdo a la investigacion nos llevd a realizar la siguiente pregunta

orientadoras de:
= ;Cémo perciben, comprenden, conocen y regulan su inteligencia emocional
los trabajadores de la Oficina de Informatica de un establecimiento de salud?.

2.2. Formulacién del problema de investigacién

2.2.1. Problema general.
1. ¢Cual es la percepcion de la inteligencia emocional del personal de la oficina
de informatica de un establecimiento de salud del distrito de Lima?

2.2.2. Problemas especificos.

De dicho problema obtenemos otras formulaciones especificas:

1. ¢Cudles son los factores de la inteligencia emocional, del personal de la
oficina de informatica, de un establecimiento de salud de Lima?

2. ¢Coémo es el proceso de la inteligencia emocional del personal de la oficina de
informatica de un establecimiento de salud?.

2.3. Justificacion

Segun el planteamiento teférico, se realizé6 la presente investigacion, con la
finalidad de contribuir en el conocimiento cientifico de la Inteligencia Emocional en
el ambito laboral de acuerdo a como va a generar el enriguecimiento de las
teorfas nuevas respecto a la percepcién de la inteligencia emocional que se
desarroll6 en el entomo laboral de la Oficina de Informatica de un establecimiento
de salud.

Y debido a la necesidad de crear un procedimiento de investigacion de datos
porque se revisd informacion y existe carencia de estudios cualitativos enfocados
en este tema, es entonces que su andlisis permitird brindar un aporte al
conocimiento.
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A través del andlisis de los resultados se logré detectar algunos factores que
condicionan los aspectos de la inteligencia emocional del personal, se encontré
caminos que van a permitir identificar y mejorar las habilidades en el desarollo de
actividades, resolucién de conflictos del personal con mayor eficiencia y
productividad en la organizacién.

A nivel metodolégico de igual manera se identifico la percepcién del personal
de informatica sobre la inteligencia emocional lo cual permitira a la institucion
tomar medidas que mejoren el desarrollo de sus funciones al sentirse satisfechos
con la labor que realizan, siendo su responsabilidad de brindar el servicio
informatico y tecnoldgico a las diferentes unidades de la institucion contribuyendo
a un manejo de informacion actualizada y veraz.

El presente estudio logré brindar una informacién viable que servira a los
directivos de la institucidon el dar a conocer posibles actividades de cambio o
estrategias que puedan ofrecer al trabajador en relacién a mejorar las relaciones
interpersonales, manejo de conflictos y buen trato en la calidad de atencion de los
usuarios.

A nivel individual se producen cambios organizacionales, que se manifiesta
en las habilidades personales, como el autoconocimiento y autocontrol, que las
personas emocionalmente inteligentes proceden a ejecutar en un ejercicio de
introspeccion positivo, posteriormente pueden comunicar sus impresiones
positivamente por medio de la comunicacion con los demas. Las actitudes
positivas, tales como el sentido de pertenencia, la motivacién hacia el trabajo y el
compromiso con la empresa u organizacién de los individuos, pueden lograrse
con la incorporacion de practicas de inteligencia emocional. Como también el
desarrollo humano individual se ve impulsado por la incorporacién la inteligencia
emocional en el trabajo, considerando que el buen manejo de los sentimientos,
emociones y habilidades humanas es la clave del funcionamiento de las
organizaciones, y de la vida general de las personas, es asi que cuando las
personas aprenden a utilizar la inteligencia emocional de manera asertiva,
interactdan con respeto mutuo siendo esto beneficioso en sus relaciones
interpersonales y familiares.

Considerando que en la actualidad no solo es importante la inteligencia por
su formacién académica o experiencia, sino por la manera en como las personas
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se relacionan con ellos mismos y con los demas, permitiéndole una buena
adaptacion a los cambios.

En la investigacion presentaron algunas limitaciones, en el area teérica,
debido a que existe debilidades como la escasez de material relacionado a
investigaciones de tipo cualitativo en la inteligencia emocional en el trabajador, en
el orden metodologico, el analisis que se realiza a través de las entrevistas o que
pueden generar ambigiiedades en la construccion tedrica, por ser un tema
innovador al realizar la triangulacion de la informacién se pueden generar
contradicciones conceptuales entre los autores y los entrevistados, sin embargo a
pesar de ello espero lograr la generacién de conocimiento.

A nivel practico consigui6 identificar el manejo de la inteligencia emocional,
lo cual permitird el logro de personas altamente efectivas, lideres en el grupo,
satisfechos en la atencién al usuario, competentes en el manejo de conflictos y
ambiente laboral 6ptimo para el desarrollo de sus actividades laborales.

En cuanto a la utilidad legal, tiene un fundamento en la Organizacion
Internacional del trabajo (OIT) considera que el estrés laboral puede representar
perdidas entre 0.5 y 3.5 % del Producto Bruto Interno PBI en todos los paises,
motivo por el cual recomienda que se den programas direccionados en las
organizaciones a fin de poder disminuirlo. El 70% de las personas que trabajan en
empresas privadas y estatales presentando manifestaciones de estrés,
considerando como uno de los motivos las dificultades en el manejo de la
resolucién de conflictos en el entorno laboral, actualmente se estd poniendo
énfasis en las organizaciones para tomar mayor importancia al tema de
inteligencia emocional.

Al respecto, la OIT en la década de los 80 decia, “Los factores
psicosociales en el trabajo es la interaccion del trabajo, con su medio ambiente,
la satisfaccion y las condiciones de organizacion, por una parte, y la otra son las
capacidades del trabajador, necesidades, cultura y su situacion personal fuera
del trabajo, todo lo cual, las percepciones y experiencias, tienen influencia en la
salud, en el rendimiento y en la satisfaccion en el trabajo” (OIT, 1986, p. 3, citado
en Confederacion de Empresarios de Malaga, CEM, 2014),

Por otro tado como consecuencia de los importantes cambios en las
organizaciones y de los procesos de globalizacién, la exposicion a los riesgos
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los obstaculos o contratiempos, contribuye en el conocimiento de si mismo, para
trabajar en equipo. El deseo de contribuir en la identificacion de la inteligencia
emocional del personal permite el desarroilo de las competencias en el entorno
laboral, favorece el &mbito social, humanistico, de la salud y facilita opciones de
solucion ante los eventos analizados. Asimismo, la metodologia e instrumentos
utilizados seran un referente para nuevas investigaciones.

2.6. Objetivo

2.6.1. Obijetivo general.
1. Determinar las caracteristicas de la inteligencia emocional en el personal de la
oficina de la informatica de un establecimiento de salud, Lima - 2016.

2.6.2. Objetivo especifico.

1. Identificar los factores emocionales que contribuyen en el desarrollo de la
inteligencia emocional, de los trabajadores de la oficina de informatica, de un
establecimiento de salud de Lima.

2. Analizar el proceso de la inteligencia emocional del personal de [a oficina de
informatica de un establecimiento de salud del distrito de Lima.

2.7. Hipétesis

Por la naturaleza del estudio, cualitativo no se planted hipdtesis a verificar, en
algunos casos, por el contrario se espera surja del analisis de datos, o si se
formula, estéd se ira modificando durante el proceso, con la finalidad de no
esfrechar la perspectiva y visibn de la realidad (Martinez, 2006, p.132).



lll.  Marco metodolégico
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3.1 . Metodologia

La investigacion cualitativa exige el reconocimiento de mdltiples realidades y trata
de capturar la perspectiva del investigado. Segin Fetterman (1989), consideré
que la documentacion de miltiples perspectivas de la realidad, era crucial para
entender por qué la gente piensa y actia de diferentes formas. De acuerdo a
Pelekais (2000), refiri6 que la investigacién cualitativa ofrece al investigador
métodos y herramientas viables y confiables para hacer de la investigacion una
fuente de informacién para la toma de decisiones.

En su trabajo de investigacion Strauss y Corbin (1990) sefalaron que los
métodos cualitativos de investigacidén han demostrado ser efectivos para estudiar
la vida de las personas, la historia, el comportamiento, el funcionamiento
organizacional, los movimientos sociales y las relaciones internacionales.

Para Gay (1996, pp. 214, 215) mencioné algunos factores bésicos de la
investigacién cualitativa: (a) Propésito: explicar y obtener conocimiento profundo
de un fendmeno a través de la obtencion de datos extensos narrativos; (b) Disefio
y el método: flexible, se especifica en términos generales en el desarrolio del
estudio. Puede haber 0 no intervencion y el minimo de distraccién; (c) Estrategia
de recoleccion de datos: recoleccidn de documentos, observacion participativa,
entrevistas informales y no estructuradas, notas de campo detalladas y extensas;
(d) Interpretacion de los datos: conclusiones tentativas y revisiones se van dando
sobre la marcha del estudio, generalizaciones especulativas o simplemente no se
dan y (e) Tendencias: estudios mas estructurados. Incremento en la aplicacion de
las dos estrategias de investigacion en un mismo estudio.

En la presente investigacion se recurri6 a la metodologia cualitativa
interpretativa, la cual se utiliza para estudiar como las personas ven, entienden y
construyen su mundo, de acuerdo a los expresado por Hernandez (1995), quien
refirié al respecto, los métodos cualitativos han despertado interés debido a los
diferentes marcos epistemoldgicos para conceptuar la naturaleza del
conocimiento de la realidad social y los procedimientos para captar estos
fenébmenos. Considera la planificacién de pasos a seguir para dar respuesta a la
interrogante de investigacion.

Se planted fa investigacion hacia dos unidades tematicas, sin embargo en el
transcurso del desarrolio del estudio si puede darse el caso, se permitira
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incorporar alguna ofra unidad que logre identificar la inteligencia emocional en el
desarrollo de sus funciones de los trabajadores.

Se investigara los aspectos enfocados en las relaciones interpersonales que
tiene que ver con la comunicacion, empatia, confianza, respeto y otros aspectos
del lado humano que puedan fluir como parte del estudio que permita conocer
como el personal de la oficina de informatica identifica sus emociones en ellos
mismo, en sus compaferos y en los demas consiguiendo resolver los conflictos
efectivamente 0 no, en el equipo interdisciplinario dentro de la unidad de atencién
de un establecimiento de salud (Tazdn, Garcia y Aseguinolaza, 20089).

Primeramente se toma en cuenta a la unidad que se quiere examinar,
principalmente de quien captaremos la informacién y que por su naturaleza viene
a depender del objetivo del estudio, siendo entonces los elementos de la
poblacion (Seijas, 1999).

En la investigacion la unidad a considerar con los 31 trabajadores de la
oficina de informatica incluidos ingenieros de sistemas y técnicos en informatica a
los cuales se pretende identificar, describir, observar y analizar su inteligencia
emocional en el entorno laboral y desarrollo de sus funciones, de los cuales se
toma 10 sujetos voluntarios.

Se ha considerado a la inteligencia emocional como segunda unidad
tematica en los aspectos que logren definir el manejo de las emociones y
considerando ademas los factores emocionales y los factores de comunicacién
que intervienen.

Se utilizé la investigacion de enfoque cualitativa, ta cual aplica el método
cientifico inductivo, orientado a la comprension, segln Hernandez, Fernandez y
Baptista (2014).

Para Taylor y Bogdan (1990, p.20), Tomado de Monje (2011) considera las
caracteristicas del enfoque cualitativo que guia la investigacion, (a) inductivo
porque parte de datos para desarrollar comprensién, conceptos y teoria, no para
evaluar modelos, hipétesis o teorias preconcebidos; (b) holistica porque estudia
personas, escenarios, grupos no reductibles a variables; considerados como un
todo; (c) naturalista por la interaccién con informantes de modo natural y no
intrusivo, conversacion normal en entrevistas, no intercambio formal de preguntas
y respuestas; (d) descriptiva porque se centra en el analisis en descripcion,
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observacion de fendmenos y cosas observadas, (e) emic, perspectiva del actor,
comprender a las personas dentro de su propio marco de referencia y (f)
comprensiva porque no busca la verdad o moralidad sino la de las perspectivas
del actor social (p.11).

Con respecto a la orientacién de la investigacion, Bartolomé (1992) refirid
“el objeto de la investigacion cualitativa puede tener mulltiples respuestas;
comprender en profundidad conductas naturales, situaciones sociales,
significados, procesos, patrones, etc", p.17. de igual modo para Taylor y Borgan
(1986) citado en Bartolomé (1992) refirieron que ia investigacién cualitativa esta
orientada a la comprension de las personas dentro de su propio contexto. Es asi
que nuestra investigaciéon encamina el estudio a la comprension.

3.1.1. Tipo de estudio.

El tipo de estudio aplicado es no experimental orientado a lograr el objetivo
general de la comprension del manejo de la inteligencia emocional en el
desarrolio de las actividades del personal de la Oficina de Informatica, fue de
campo por que pretendié observar y recolectar directamente la informacién.

La investigacion no experimental es aquella que se realiza sin manipular
deliberadamente las variables, segun sefiald Kerlinger (1979) es la bisqueda
sistematica y empirica en que las variables independientes no se manipulan
porque ya han sucedido. Las inferencias sobre las relaciones entre variables se
realizan sin intervencidn directa y se observan tal cual en su contexto natural
(p.504).

3.1.2. Disefio.
Basado en un disefio fenomenolégico, enfocado en las experiencias individuales
subjetivas de los participantes. La indagacion de los disefios reside en las
experiencias de los participantes. Hernandez et al (2014). Permitiendo enfocar en
las experiencias individuales subjetivas del personal en el desarrollo de
actividades en la Oficina de Informatica de un establecimiento de salud.

Las premisas en las que se fundamenta el disefio es (a) describe y entiende
los fendomenos desde la perspectiva individual y colectiva de los participantes; (b)
basada en el analisis de discursos y temas hacia la blisqueda de sus significados;
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(c) a través de la intuicidén, imaginacién y estructuracion del investigador se logra
aprender la experiencia de los participanies y (d) contextualiza la experiencia
vivida en funcién del momento en que sucedib, el escenario, la personas que
vivenciaron la experiencia y los lazos generados en jas mismas. Creswell,
Merrens, Alvarez (citado en Hernandez et al,, 2014).

Entonces el estudio presentdé como fendmeno el estudiar la inteligencia
emocional del personal de informatica, con la finalidad de describir el fenémeno,
centrada en el estudio de las percepciones, discutir, comprender y analizar los
resultados obtenidos de la investigacidn para compararlos, contraponer,
complementar y entender, con los hallazgos de otros investigadores las posibles
diferencias o similitudes sobre el manejo de las emociones y el desarrollo de la
inteligencia emocional en el entorno faboral.

Conforme a su ubicacidn en el tiempo fue un estudio de tipo Transversal,
basado en la recoleccidén de datos en un solo momento, en un tiempo Unico, con
el propdsito de describir la variable y analizarla en un momento dado. (Hernandez,
et al (2014).

3.2 . Escenario de estudio

La Oficina de Informatica es un 6rgano de apoyo y depende organicamente de la
Oficina General de Administracion. Brinda atenciéon de lunes a domingo de 7.00
a.m. a 7.00 p.m., en turnos rotativos. Formado por dos ambientes fisicos, en el
primero funciona la oficina de la Direccion Ejecutiva de la Oficina de Informatica y
la Unidad Funcional de Desarrollo de Sistemas de la Informacion conformada por
la Unidad de Desarrollo y la Unidad de Calidad, en el segundo ambiente se
encuentra la Unidad Funcional de Tecnologias de la Informacién vy
Comunicaciones, integrada por la Unidad de Soporte Técnico y la Unidad de
Redes, de un establecimiento de salud del distrito de Lima. Se esper6 la
participacion voluntaria de los participantes entre profesionales y técnicos de
informatica, al servicic de usuarios asistenciales y administrativos entre médicos,
bidlogos tecnélogos médicos, enfermeras, asistenta social, psicélogo, contadores,
técnicos administrativos, auxiliares entre otros; pertenecientes a diferentes areas,
tales como la Jefatura Institucional, Sub Jefatura, Secretaria General, Oficina de
Asesoria Juridica, Oficina de Comunicaciones, Oficina General de Administracion,
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con sus oficinas de Contabilidad, Recursos Humanos, Oficina de Ingenieria,
Mantenimiento y Servicios que comprende la Unidad Funcional de Ingenieria y
Mantenimiento con sus areas de Electricidad, Electrénica, Albafileria, Casa de
Fuerza, Mecanica, Carpinteria, en cuanto a las Oficina de Logistica comprende la
Unidad de Almacén, Unidad de Adquisiciones, Unidad de Control Patrimonial,
considerados como areas administrativas y de servicios.

En cuanto a las areas asistenciales corresponde la Direccién de Medicina,
Direccién de Cirugia, Direccion de Control del Cancer, Direccién de Servicios de
Apoyo al Diagnéstico y Tratamiento, por Gltimo la Direccién de Radioterapia
(Departamento de Radioterapia y Medicina Nuclear), entre otras, cada area con la
exigencia en la atencion de sus requerimientos e incidencias, de forma mensual
de resultados inmediatos y oportuno, en la que el personal debe resolver el
problema de acuerdo a las prioridades del usuario lo que ocasiona en
circunstancias conflictos en las coordinaciones con el area solicitante, entonces
vemos conveniente e importante el analizar como el personal logra percibir,
comprender, conocer y regular sus emociones, motivo principal de la
investigacion.

3.3 . Caracterizacién de sujetos

La Oficina de Informatica esta conformado por 31 personas, de los cuales nueve
son profesionales de ingenieria de sistemas, 21 son técnicos informaticos, 01
personal técnico administrativo, la participacion de los sujetos es voluntaria, previa
firma de la hoja de consentimiento informado. Ver Anexo B.

Los criterios de inclusion fueron:

» Personal profesional o técnico de informatica que sea recurso disponible y
accesible al proceso materia de investigacién.

= Personal profesional o técnico de informatica, cuya experiencia y con vinculo
laboral tenga una antigiiedad de 2 meses a mas, a fin de que pueda recordar
mayores detalles en el desarrolio de sus funciones.

= Hombres y mujeres sin distincion
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Los criterios de exclusion fueron:
= Personal que se encuentre con licencia por enfermedad, maternidad o
discapacidad.
= Personal con menos de 2 meses de trabajo
= Personal que se encuentre de vacaciones
= Personal practicante o que no trabaje en el servicio.

El “muestreo por conveniencia” se empled en la investigacion, ya que “tiene
su origen en consideraciones de tipo practico en las cuales se busca obtener la
mejor informacién en el menor tiempo posible, de acuerdo con las circunstancias
concretas que rodean tanto al investigador como a los sujetos o grupos
investigados” (Sandoval, 1996, p.119).

3.4 . Trayectoria metodolégica

Los procedimientos realizados para el desarrollo de la investigacién iniciaimente
fueron el de solicitar las autorizaciones con la entidad, sin embargo dicho permiso
ha sido aceptado verbalmente por el Jefe de la Oficina y se procede a la ejecucion
del recojo de datos de lunes a sabado los meses de julio a noviembre y
observando los momentos de menor afluencia de usuarios, para no interrumpir las
labores, con la aceptacion y firma del consentimiento informado de cada uno de
los integrantes de la investigacion, se realiza entonces la entrevista a profundidad
utilizando seudénimos para cada uno de ellos y con la previa autorizacién se
procedi6 a grabar.

Palacios y Corral (2010) recomiendan pasos a seguir en el disefo
fenomenoldgico, como (a) La pregunta y orientacién metodologica: cuyo propdsito
de la investigacion es analizar ; Cual es la percepcién de la IE en el desarrollo de
actividades el personal de la oficina de informatica?, conforme al método a
estudiar las experiencias vividas por los participantes; (b) Posicionamiento del
investigador: en relacibn a experiencias vividas por otros, la investigadora
adoptara el enfoque empirico, donde se asumira una perspectiva descriptiva. Al
respecto, Hernandez (2014) refirid que el analista “hace a8 un lado” sus
experiencias para visualizar una nueva perspectiva del fenémeno ¢ problema de
estudio (p. 494); {c) Muestreo: en la investigacidén cualitativa no existe el célculo
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muestral, sefalaron Fernandez y Vilchez (2009); (d) Recoleccién de datos:
estudia el problema en su entorno natural, es necesario el uso de diversas formas
de recogida de datos “que describan los momentos problematicos y cotidianos,
asi como su significados en las vidas de los individuos investigados” (Cubo,
Martin y Ramos, 2011, p. 389).

Se empled la observacion y la entrevista en profundidad; (e) Triangulacion:
se aplicara a los datos obtenidos de las técnicas utilizadas como estrategia para
afadir rigor a la investigacion. E! desarrollo de una investigaciéon cualitativa
posee mayor riqueza, amplitud y profundidad de datos, si proviene de diferentes
actores del proceso, de distintas fuentes y de una mayor variedad de formas de
recoleccion. (Hernandez ef al. 2014, p. 417).

Al respecto se considera entrevista a un gestor en recursos humanos, un
profesional en psicologia y un profesional de ciencias informaticas; (f) Analisis de
datos: para lograr la esencia de la experiencia de los participantes, se siguié un
proceso de lectura, reflexion, escritura y reescritura segdn la propuesta de Giorgi
(citado en Palacios y Corral, 2010) donde se desarrolla categorias vy
subcategorias.

Primeramente permite identificar unidades de significado de los textos
transcritos, evitando su interpretacion precoz. luego, se agrupara las unidades
de significados comunes, dando origen a grupos de significado, de los cuales se
interpretaréd e identificara las categorias y subcategorias gque permitan mostrar
¢ Cuél es la percepciodn de la inteligencia emocional en el desarrollo de actividades
el personal?; (g) Resultados; en el que desarrolld una narrativa general que
incluyé las categorias y temas comunes con extracciones de los discursos, a lo
que Palacios y Corral (2010) definen como “nodos fenomenolégicos”; (h) Criterios
de calidad como la triangulacion de datos. Creswell ef al. (Citados en Hemandez
ef al. 2014) sugieren validar la narrativa y descripcion de las experiencias junto
con los participantes.
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3.5 . Técnicas e Instrumentos de recoleccion de datos

Luego de obtenido la autorizacién del proyecto, se da inici6 al recojo de
informacion, siguiendo criterios de seleccidn y muestreo propuestos, previamente
el participante voluntario firmé la hoja de consentimiento informado.

La estructura de la hoja de consentimiento se estructurd, consignado el
titulo, el objetivo general de la investigacion, condiciones de confidencialidad,
datos generales y el consentimientoc de participacibn al proyecto. Los
procedimientos para el desarrollo de la investigacién, se detaila a continuacion.

3.5.1. Observacion.
Como técnica se emplea la observacién participante a través de la inmersién en la
realidad social que analiza.

Segin Goetz y Lecompte (1998) en Campoy (2009), la observacion
participante viene a ser la practica que consiste en convivir entre la gente que
uno estudia, llegar a conocerios, conocer su lenguaje y sus formas de vida a
través de un intrusa y continua interaccion con elios en la vida diaria.

Los principios de la observacién participante a considerar segin Goetz y
Lecompte (1998) en Campoy (2009) son (a) tener un propésito especifico, (b) ser
planeada cuidadosa y sistematicamente, (c) levarse, por escrito, un control
cuidadoso, (d) especificarse su duracién y frecuencia, (e) seguir los principios
basicos de confiabilidad y validez

Rodriguez et al. (1999) definieron la observacion participante como un
“método interactivo de recogida de informacién que requiere una implicacién del
observador en los acontecimienio o fendmenos que esta observando” (p. 165).

El instrumento fue las notas de campo, a lo que Rodriguez et al. (1999)
refiri6 como apuntes que sirven para recordar la observacion realizada de tal
forma que facilita un estudio posterior y reflexion sobre el problema. Asi mismo,
considera tomar notas breves para recordar o visto, como una ayuda a la
escenificacion mental, recomienda utilizar palabras clave para la posterior
ampliacidn en la reconstruccion de lo observado, para realizar las reflexiones,
aftadir comentarios, ideas que ilustren lo observado, pero siempre, esta
descripcién debe separarse de la interpretacién del observador, en cuyo caso se
debe registrar y diferenciar mediante el uso de simbolos, como corchetes o
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paréntesis, para indicar que se trata de un comentario del investigador, las
observaciones seran plasmadas en el instrumento denominado la hoja de registro
de observacion, se realizé durante el desarroflo de las actividades cotidianas.

3.5.2. Entrevista a profundidad.

Como instrumento a emplear es la Entrevista a profundidad y su instrumento la
guia de preguntas, a expertos y gestor de recursos humanos, con metodologia
de saturacion tebrica, las mismas que se registran en transcripcién, el anélisis de
documentos, con los actores involucrados para recoger sus testimonios
individuales y experiencias. Las entrevistas a profundidad fueron grabadas y
transcritas textualmente para luego ser analizadas, de acuerdo a la Guia de
entrevista a profundidad (semiestructurada), Anexo A.

De acuerdo a Goetz y Lecompte (1998) en Campoy (2009), en la
metodologia cualitativa, la entrevista en profundidad se entiende como los
encuentros reiterados cara a cara entre el investigador y el entrevistado, que
tienen como finalidad conocer la opinién y la perspectiva que un sujeto tiene
respecto de su vida, experiencias o situaciones vividas, en nuestro campo de
investigacién se traté de sus experiencias en el entorno laboral de la oficina de
informatica.

La aplicaciéon de las técnicas e instrumentos, permitié el logro de los
objetivos de la investigacion, asl como la acogida de nuevos descripciones o
hallazgos que van a enriquecer el trabajo. La toma de datos y el acompaftamiento
para e! registro de observaciones se realizard de acuerdo a una programacién
coordinada con la finalidad que no perjudique las horas de trabajo. Ver Tabla 2.
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Tabla 2
Técnica e instrumento para la recoleccién de informacién

Problema Objetivo Técnica Instrumento

;Cuédl es la percepcibn de la Analizar e interpretar las
inteligencia emocional en el caracteristicas de la inteligencia 1. Entrevista a Guion de
desarollo de actividades el emocional en el personal ante el profundidad. entrevista
personal de la oficina de desarollo de actividades el de 3 Ghbservacién
informatica de un establecimiento la oficina de la informaticadeun ™
de salud del distrito de Surquillo? establecimiento de salud del

distrito de Surguillo.

3.6 . Tratamiento de la informacién
Segun Gomez (2012), primero se da el conocimiento de la informacién, luego se
enfoca en centrarte en el analisis y por ultimo se clasifica Ia informacion.

Se emplea el desarrolio del disefio cualitativo fenomenolégico. En cuanto a
la observacion de los sujetos, se realizd en el transcurso de la ejecucién de sus
funciones, anotando los registros de observacién las conductas del personal
participante. Ver Tabla 3.

Para categorizar o clasificar las partes en relaciéon con el todo, se va a
describir categorias 0 clases significativas e ir disefiando y redisefiando,
integrando y reintegrando el todo a las partes, conforme se revisan los datos iran
emergiendo el significado de cada sector, evento o dato.

Segun Martinez (2006) se inicia con la transcripcién de los contenidos de
informacion y dividir luego en unidades tematicas, categorizar es decir clasificar,
conceptuar o codificar mediante un término 0 expresidn que sea claro. (p.140).
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Disefio cualitativo fenomenolégico: elementos del protocolo de investigacion

Pregunta preliminar

¢ Coémo perciben, comprenden, conocen y regulan sy inteligencia emocional en el
desarrollo de sus competencias laborales los trabajadores de la Oficina de
Informatica?

Método/orientacién Cualitativo. Fenomenologia. Descriptiva (Husserl). Cenfrada en la experiencia
metodolégica vivida

Consideraciones previas del
disefio fenomenolégico

Posicionamiento investigador.

Emplec de métodos que ayuden a no condicionar la vision del investigador.
Destinado a evitar que los datos sean contaminados por las creencias, valores y
opiniones previas del investigador

Muestreo

Por conveniencia: Conveniencia personal gue labora en [a Oficina de Informética
de un establecimiento de salud.

Tedrico: personal profesional y técnico, con estudios en Ingenieria de Sistemas .
Con conocimientos informaticos que prestan servicios a los diferentes usuarios de
la institucion, sometidos a stress y a resolucion de problemas inmediatos.

Recogida de datos

Primeras entrevistas no estructuradas
Revision bibliografica especifica del fendmeno

Siguientes entrevistas semiestructuradas. Uso de gufa de preguntas construida
con los contenidos de las entrevistas no estructuradas.

Andlisis de los datos

Identificacion de unidades de significado, grupos de significado comunes y
desarrollo de femas y subtemas. Propuesta de Giorgi.

Resultados

La intefigencia emocional laboral descrita de acuerdo a los resultados.
Los temas van acompaiiados de segmentos del texto de referencia

Criterios de calidad

Referenciar el criterio empleado, Uso de métodos de friangulacion, Congruencia
de la pregunta y el método empleado, Verificacion de participantes e
investigadores externos.

Nota: Adaptado de Fundamentos y desarrolio de un protocolo de investigacién fenomenolégica en enfermeria
por Palacios, D.y Corral, L. ,2010. Elsevier 21(02):pp. 68-73. Madrid, Espafia.

Sobre la categorizacion, sefald Martinez (2006) exige sumergirse mental e

intensamente, en la realidad expresada. Cada revisién del material escrito,
audicion o visidbn de escenas filmadas, permitird captar realidades nuevas,
detalles no vistos o no valorados (p.140).

Al respecto, refirid Martinez (2006), por cada revision de datos disponibles
es til ir haciendo anotaciones marginales, subrayando los nombres, verbos, o
expresiones significativos, describir e ir poniendo simbolos pictograficos o
numéricos, elaborando esquemas de interpretacion, disefiando y redisefiando los
conceptos (p.140).

Se abordé un enfoque fenomenolégico porque partié de una logica inductiva,
cuyas unidades tematicas o categorias genéricas emergieron de los datos (Mayz
2009, p.58).

Para Rodriguez, Gil y Garcia (1999) en la reduccion de datos cualitativos, los
mas representativos y mas habituales son la categorizacidbny la codificacién.
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Incluso el analisis de datos cualitativos se caracteriza precisamente por apoyarse
en este tipo de tareas (p. 205).

La categorizacion segun refirid Mayz (2009) se elabora a partir de los
antecedentes recogidos en el marco tedrico, se establecen las ideas o tépicos
mas sobresalientes que deberian ser consultados, investigados, recopilados en
terreno, haciendo una lista con ellos (p.61).

Taylor y Bogdan (1987) propusieron para el analisis de la investigacion
cualitativa un enfogue basado en tres momentos (a) descubrimiento, (b)
codificacion y (c) relativizacién. (pp. 160-174). Ver Tabla 4.

Tabla 4
Analisis de la informacién en la Investigacion cualitativa

Etapa Actividad

Lea repetidamente sus datos
Siga pistas de temnas, intuiciones, iMerpratacionss e ideas

Descubpmiento Busque los temas emergentes
(Seleccionar temas : p
A Elabore tipologias
PRvisanto: todes bidatos Desarrolle conceptos osiciones tedricas
posibles de cada una de pras y prop

Lea el material Bibliogréfico

las entrevistas Desarrolle una guia de la historia

Codificacion Desarrolle categorias de codificacitn
(Reunir y analizar los Codifique todos ios datos
datos que se refieren a Separe los datos perienecientes a las diferentes categorias de
temas, ideas, conceplos, codificacion
interpretaciones) Refine su anélisis
Datos solicitados o no solicitados
Relativizacion de los datos La influencia del observador sobre el escenario
(Interpretar en el contexto Fuentes
que fue presentado) Nuestros propios supuestos, para entender los datos, se requieren de

comprension de las propias perspectivas.

Adaptado de “Infroduccion a los méiodos cualitativos de investigacién”. Paidds, 1987. Barcelona, Espafia:
Taylor y Bogdan pp. 160-174.
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3.7 . Mapeamiento

Schwartz y Jacobs (1984) en Sandoval, 1996, considera el mapeamiento como un
cuadro completo de los rasgos mas relevantes de la situacion o fenémeno objeto
de analisis. Es en definitiva, un trabajo de “cartografia social’.

En este sentido el proceso de mapeamiento

(...) pretende analizar y es importante saber, a través de este
mapeo, quiénes son los lideres, cudles son los grupos que existen en la
comunidad, cuales son los eventos y situaciones en los que la comunidad se
reune, cuales son los sitios que la comunidad usa con mas frecuencia para
enconirarse 0 agruparse, cuales son los horarios en los que la comunidad
acostumbra a reunirse, cuéles son los lugares mas frecuentados tanto por
lideres como por personas corrientes, cuaies son los temas y problemas que
en [a actualidad preocupan a la comunidad, entre otros muchos. (Sandoval,
1996, p.119).

Se realizd en el horario de 8:00 a.m. hasta las 14:00 p.m. de lunes a sabado
comprendiendo los meses de julio a noviembre. A través de recopilacién de
informacion verbal con consentimiento informado, la entrevista a profundidad, a
través de una guia, la grabacion, la observacion, empleando el registro de cada
uno de los sujetos, se recolecto los datos necesarios para su estudio para la
identificacién y el analisis del mapeo general de la oficina, el reconocimiento de
los lideres, grupos, alianzas, entre otros lo cual brindé aporte en la informacion de
la investigacién. Ver Figura 7.
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Director Ejecutiva (01)

[ W

I Especialista en seguridad (01) ;

[ Asistente de Direccion {01} o i Secretaria (01)
= s = | Gt e
[ lefedeinmsion | | ieedemurncioy |
S e e
e - e Coordinador UDSI{01) )
- Administrador de base de datos (01);
R Coordinador de ia UP (01) m : :
e . - femmmeq  Aslstente de Servidores {01)
f= Analista Progremador (07} b —
" o o Especiallsta en Redes {01}
——-J Espedialista de Calidad (01) Fmirpin S e =
e Aslstente en redes {01)
f———  Analsta Funcional de C (01) _ -
Coordinadora de Soporte Tecnico {01)
L——J Tecnice Informdtica (10)

Figura 7. Personal de la oficina de Informatica.

La actividad del profesional de Informatica consiste en el apoyo en la
ejecucion de la programacion, implantacién, desarrollo y mantenimiento de los
sistemas de informacién en produccién, nuevos desarrollos, administracién de los
recursos informaticos, comunicacion, base de datos, telecomunicacion,
telematica, servidores y seguridad de la informacién, ademas realizan las
siguientes actividades especificas:

= Ejecucion de impiementacion, afinamiento y mantenimiento.

= Estudios de requerimiento de informacion de los diferentes usuarios.

= Diagnéstico de los sistemas informaticos

» Realizar la programacién de sistemas basados en estandares de
codificacién, usos de lenguaje y organizacién de datos.

= Apoyar en el disefio y modelamiento de datos.

La actividad del técnico en informética, su principal actividad es el brindar el
soporte a los equipos y redes informaticas, proporciona asistencia técnica a los
usuarios en los servicios de correo, internet, antivirus y realizan las actividades
especificas de:

= Diagnosticar la operatividad de los recursos informaticos vy
comunicacionales.
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Apoyar en las acciones de planificacién

Asistencia técnica y mantenimiento de recursos informaticos
Soporte técnico y mantenimiento de recursos y base de datos
Soporte informatico y apoyo a usuarios.

3.8 . Rigor cientifico

En la investigacion cientifica se va a considerar como criterio el valor de la verdad

la credibilidad, por su aplicabilidad su transparencia, por su consistencia la

dependencia neutralidad y confirmabilidad.

El rigor permite valorar la aplicacion escrupulosa y cientifica de los métodos

de investigacién, y de las técnicas de andlisis para la obtencién y el

procesamiento de los datos (Selltiz, 2000 en Norefia, et al 2012).

Al respecto la autora Norena, ef a/ (2012), indicé en algunos casos, "los

disefios de estudios cualitativos tienen poca flexibilidad y dureza amenazando el

ingenio, versatilidad, sensibilidad de dar significado y contextualizar los

fendmenos”. También indicé criterios de la investigacion cualitativa. Ver Tabla 5.

Tabla 5

Criterios éticos de la investigacion cualitativa

Criterios Caracteristicas éticas del criterio

Consentimiento  Los panticipantes deben estar de acuerdo con ser informantes y conocer sus deberes y

informado responsabilidades.

Confidencialidad Asegurar ia proteccion de la identidad de las personas que participan como informantes

Manejo de Este requisito tiene relacion con los principios de no maleficencia y beneficencia

riesgos establecidos para hacer investigacion con seres humanos.

Observacion La incursion del investigador en el campo exige una responsabilidad ética por los

participante efectos y las consecuencias que pueden derivarse de la interaccidn establecida con los
sujetos participantes del estudio,

Entrevistas Se frata de una interaccién social donde no se deben provocar actitudes que

condiciones las respuestas de los participantes.

Grabaciones de
audio y video

Deben resguardarse en archivos confidenciales y el investigador necesita ser cauteloso
anteponiendo la confidencialidad, el respeto y ef anonimato de fos participantes.

Tomado de Aplicabilidad de los criterios de rigor y éticos en la investigacion cualitativa por Norefia, A.,
Moreno, N., Rojas, J. y Malpica, D.(2012), Vol. 12, 3. Chia: Colombia, pp.263-274,

Criterios éticos de la investigacion cualitativa tomados en cuenta para el

cumplimiento de rigor cientifico, en el desarrolio de todo el proceso del proyecto.
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4.1 . Descripcion de los resultados

En primer lugar se realiz ta transcripcién general de las 10 entrevistas de los
participantes, cuyos datos de la entrevista, son detallados en el Anexo C,
posteriormente se pasd a codificar cada una de las filas como se describe en el
Anexo D, del cual se obtuvo 264 filas numeradas, y en cada fila se identificé una
palabra o frase clave que nos llevé a ubicar las diferentes unidades.

El segundo paso fue realizar la reduccion de las unidades de significado, de los
cuales se obtuvo 62 unidades, tales como asertividad, andlisis, ansiedad,
apertura, autocontrol, calidad de atencion, clima organizacional, comprensién,
comunicacion, concertar, confianza, confort, control, coordinacién, cumplimiento,
decision, desempefio, desesperanza, dirigir, dominio, ecuanimidad, educacion,
educar, emocién, empatia, entendimiento, equilibrio, estrés, euforia, guia,
habilidad social, impotencia, inestabilidad, influir, injusticia, interés, intolerancia,
liderazgo, madurez, manejo, mejora, motivacién, obstaculo, optimizar, percibir,
persuasion, presion, proceso, queja, reaccion, relaciones humanas, relaciones
interpersonales, resistencia, resolucidon de problemas, respeto, seguridad,
sistemas, tolerancia, trabajo en equipo, tranquilidad, trato, a cada se consider6 la
cadificaciéon donde fue ubicada esta unidad.

Posteriormente se pasé a asignar un significado general de acuerdo a las
respuestas sefialadas por cada uno los participantes, considerando aquellas que
se repiten o presentan similar significado por ejemplo, para la unidad 1, que es la
asertividad, fue ubicada en la codificacién de entrevistas el Anexo D, fila 43 que
dice “... lo que les conlleva a que realicen de buenas maneras sus funciones,
entonces es positivo” y en ia fila 206 “... contestar o dar una respuesta
inadecuada” de ambas codificaciones obtenemos el significado de asertividad
como una (a) respuesta adecuada, (b) realizar las cosas bien y con calma,
descripcion realizada por cada una de las unidades encontradas, en la se trabaja
con cada unidad. Ver Anexo E.

Luego una vez identificadas las unidades, se asigné la codificacién
correspondiente y se dio el significado de acuerdo a la informacién recogida de
los participantes, se detalld cada uno de los cbdigos resultantes de las 62
unidades de significado identificadas. Ver Anexo F.
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Posteriormente se definié6 operacionalmente las unidades de significados

de acuerdo a los datos obtenidos. Ver Anexo G.

En ta Tabla 6, se detalld la reduccion de datos y se procedid a la formacion
de las subcategorias, de los cuales se obtuvo 10 sub categorias.

Tabla 6
Reduccién de datos y formacion de subcategorfas

Id

Sub Categoria

Unidad de significado

A

Empatia (25, 36, 26, 8, 45)

Habilidades Sociales (31, 9, 46,
55, 1, 54, 56)

Coordinacion (14, 41, 57, 48, 2)

Liderazgo (19, 38, 20, 23, 22, 30)

Calidad en la (6, 62, 43, 49)
Atencion

Trabajo en (60, 12, 51, 52,7}
Equipo
Motivacién (42, 46, 34)

Autocontrol (3, 13, 16, 27, 39; 40,
50, 61)

Estado Emocional (28, 29, 18,
32, 47, 53, 3, 35, 37, 15)

Desempefio (17)

interés
Entendimiento
Comprension
Percibir
Comunicacion
Persuasion
Respefo
Asertividad
Resolucién de problemas
Seguridad
Mejora
Sistemas
Procesos
Andlisis

Dirigir
Domtinio
Educar
Educacion
Guia

Trato
Obstéculos
Queja

Confort
Relaciones Humanas
Relaciones inferpersonales
Clima Organizacional
Optimismo
Influir

Control
Decision
Equilibrio
Madurez
Manejo
Reaccion
Tranquilidad
Emocitn
Estrés

Euforia
Desesperanza
Impotencia
Presion
Resistencia
Ansiedad
Injusticia
Intolerancia
Cumplimiento
Desempefio
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En el siguiente paso que es la categorizacion de las subcategorias, se obtuvo la
categorizacion o grupo de categorias de factor social que engloba las unidades de
significado de autocontrol, estado emocional, desempefio y motivacion, mientras
que en la siguiente categoria se consideré al factor personal que encierra a las
unidades de empatia, habilidades sociales, coordinacion, liderazgo, calidad de
atencion, trabajo en equipo, como se detalla en la Tabla 7.

Tabla7

Categorizacion de las Subcategorias

Sub Unidad de significado Categorizacion o Grupo de
i Categorfas
Categoria
A Empatia I.  Factor Social
B Habilidades Sociales {H,1,],G)
C Coordinacion il.  Factor Personal
D Liderazgo (A, B, C,D,E, F)
E Calidad de
Atencion
F Trabajo en
Equipo
G Motivacion
H Autocontrol
! Estado Emocional
J Desempefio

Resumiendo, surgid dos categorias para considerar en la Inteligencia
Emocional, bajo las perspectivas del personal de informatica (Martinez, 2006,
p.140), y se detallan en fa Tabla 8.
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Tabla 8

Categorias surgidas de las perspectivas del personal de informatica para valorar
su Inteligencia Emocional

Categorias Genérica
o Unidad Tematica Subcategorias Unidades de significado

Factor Personal Empatia Interés
(A.B,CDE, F) Entendimiento
Comprensién
Percibir
Habilidades Sociales Comunicacion
Persuasion
Respeto
Asertividad
Resolucion de problemas
Seguridad
Coordinacién Mejora
Sistemas
Procesos
Andlisis
Liderazgo Dirigir
Dominio
Educar
Educacidén
Guia

Factor Social Calidad de Atencién Trato
H1,J,6) Obstaculos
Queja
Trabajo en Equipo Confort
Relaciones Humanas
Relaciones Interpersonales
Clima Organizacional
Autocontrol Contral
Decision
Equifibrio
Madurez
Manejo
Reaccién
Tranquilidad
Estado Emacional Emocién
Estrés
Euforia
Desesperanza
Impotencia
Presién
Resistencia
Ansiedad
Injusticia
Intolerancia
Desempefio Cumplimiento
Desempefio
Motivacion Optimismo

Adaptado de ¢Cdmo desarrollar, de una manera comprensiva, el anélisis de los dafos? Por Mayz C., 2009.
Educare. 13 (44) p.61.
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Del mismo modo se procedié a realizar la Teorizacién de Unidades
Tematicas, mediante la definicién operacional de las unidades de significados y
generacion de las primeras conclusiones. Ver Anexo H.

4.2 Teorizacién de las unidades teméticas.

Al respecto, entonces para el personal de la Oficina de Informéatica conducir y
controlar la Inteligencia emocional manifestaron que es primordial generar el
interés, el entendimiento, la comprensién al usuario y logre percibir cual es su
requerimiento real para su atenciéon inmediata, generando empatia con el usuario,
logran comprender sus requerimientos, ademas permitird que no se generen
retrasos en la toma de incidencias, en Figura 8.

INTERES ENTENDIMIENTO
EMPATIA

COMPRENSION PERCIBIR

Figura 8. Empatia: Interés, Entendimiento, Comprensién, Percibir

Del analisis de datos encontrados en el personal de la Oficina de
Informatica se obtuvo que ellos consideran a la Inteligencia emocional como
aquella habilidad de conocer y manejar las emociones y de las otras personas,
siendo la comunicacién como un punto factor importante ante la resolucion de
problemas, con las habilidades de persuasion, seguridad, el respeto a los demas
y asertividad para el logro de los objetivos, en Figura 9.

COMUNICACION RESPETO RESOLUCION DE PROBLEMAS
HABILIDADES

SOCIALES

PERSUACION ASERTIVIDAD SEGURIDAD

Figura 9. Habilidades Sociales: Comunicacién, Persuasién, Respeto, Asertividad,
Resolucion de problemas, Seguridad.
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En ia Inteligencia emocional consideraron importante las habilidades de
coordinacion con la finalidad de mejorar los procesos, el andlisis de los sistemas
que permitan mayor eficacia en la toma de las incidencias y logren una atencion
inmediata de los requerimientos de los usuarios, en Figura 10.

MEJORA PROCESOS
COORDINACION

SISTEMAS ANALISIS

Figura 10. Coordinacién: Mejora, sistemas, proceso, anélisis

E! liderazgo de los gestores present6é un rol importante, que permite ser la
gufa, genera la motivacion, optimiza los logros, influye, dirige, educa y acepta el
dominio de los conocimientos, un lider con el control de sus emociones posibilita
gue su equipo desarrolle mejores destrezas y habilidades, en Figura 11.

DIRIGIR EDUCACION
LIDERAZGO DOMINIO
GUIA
EDUCAR

Figura 11. Liderazgo: Dirigir, Dominio, Educar, Educacién, Guia

Manifestaron también que es importante la atencion inmediata de los
requerimientos de los usuarios, para no generar obstaculos en los procesos del
sistema y con la finalidad de minimizar o eliminar por completo las quejas de los
usuarios, los mismos que requieren un trato agradable y calidad en la atencién, en
Figura 12.

CALIDAD DE ATENCION TRATO | OBSTACULOS QUEJA

Figura 12. Calidad en la atencion: Trato, Obstaculos, Queja
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CONTROL EQUILIBRIO MANEJO
AUTOCONTROL

DECISION MADUREZ REACCION TRANQUILIDAD
Figura 15. Autocontrol: Control, Decision, Equilibrio, Madurez, Manejo,

Reaccién, Tranquilidad.

Mediante la mejora de procesos el personal de informatica manifiesta poder
tener mayor capacidad de resolucidn de problemas y conflictos, ademas de
minimizar el estado emocional de estrés, presion laboral, resistencia a los
cambios, ansiedad, impulsividad, injusticia, desesperanza, impotencia,
intolerancia, entre otras emociones que perjudican su estado emocional y estan
presentes en la atencion a los usuarios y en el trato con sus compaferos, en

Figura 16.
EMOCION EUFORIA IMPOTENCIA | RESISTENCIA |  INJUSTICIA
ESTADO
EMOCIONAL
ESTRES |DESESPERANZA| PRESION | ANSIEDAD |INTOLERANCIA

Figura 16. Estado emocional: Emocién, Estrés, Euforia, Desesperanza,
Impotencia, Presién, Resistencia, Ansiedad, Injusticia, Intolerancia

El personal de la Oficina de Informatica, se encuentra dispuesto a desarroilar
sus habilidades, ampliar sus recursos de la Inteligencia Emocional para el
cumplimiento de sus funciones y el desempefio laboral, con la finalidad de
conseguir el logro de los objetivos institucionales, en Figura 17.

DESEMPENO CUMPLIMIENTO HABILIDAD

Figura 17. Desempeiio: Cumplimiento, Habilidad.
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Luego, se identificd la segunda categoria; el factor personal, el mismo que
incluye a las subcategorias de empatfa, habilidades sociales, coordinacion,
liderazgo, calidad de atencién y trabajo en equipo, participé un profesional
psictlogo, un profesor universitario de la facultad de ingenieria un gestor de
recursos humanos. Ver Tabla 10.

Tabla 10

Generacion de las primeras conclusiones, segiin la triangulacién, categoria 2.

Entrevistado

Categoria de Eletrew:stado Profesional Gestor de Resumen
s rofesional Recursos ;
Analisis Psi Profesor de conclusivo
sicologo Ingenieria Humanos
Del andlisis de
Se da en la datos encontrados
medida de las se consideran a la
capacidades que Inteligencia
see cada i
E epoder Conocer Y profesional cquela " habiidad
CATEGORIA 2 e o % Pienso que en la o
Factor Personal Byl leaamas ;actualidad ante la . | Y
(A.B,C,D,E, F) : i g globalizacién y la Es recomendable Manejar 2%
iMemslacionamos  oon Coun y generar un emociones y de
ggg? aﬁ:r?:: dem k:: rapida evolucién ambiente laboral otras personas,
Sub Categoria ﬁnaii'::lad de-hacer frants de la Tecnologla saludable para siendo ia
Empatia a los trabajos y presion el trabajador de evitar los factores comunicacion
Habilidades Sociales e log ispu o informatica debe psicosociales que como un factor
Coordinacion Bri - fortalecer el puedan genemas .
; rindando en sSus . importante ante [a
Liderazgo \ncidencias:  ealiibd factor emocional problemas en el .
Calidad de Atenci6n lic p— yy social. Las personal. resolucién de
Trabajo en equipo  cqlo2 S0 B FENOEY relaciones problemas, con las
ademas de ser capaz de ;o o conales habilidades  de
comprometerse en &l .
trabajo en equipo con s persuasin,

) Hpo- compafieros Yy seguridad, el
fortalecer el respeto a los
proceso de las Horria
comunicaciones. R Y

asertividad en el
logre de los

objetivos.
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Discusién

Concordando con Bar-On (1997) en Bisquerra (2009, p.133) quien considerd que
la inteligencia emocional y social es una agrupacién de habilidades que impactan
en la adecuacién y el abordaje ante las peticiones y exigencias del medio con sus
componentes; (a) intrapersonal, autoconciencia emocional, asertividad,
autoestima, autorrealizacion, independencia; (b) interpersonal, empatia,
relaciones interpersonales, responsabilidad social;, (c) adaptabilidad, solucion de
problemas, prueba de realidad, flexibilidad; (d) gestién de estrés, tolerancia al
estrés, control de la impulsividad y por ultimo (e) estado de animo general,
felicidad, optimismo y estableciendo que la inteligencia emocional tiene como
principio la personalidad del sujeto.

Asimismo, Portugal (2014) refiid6 en su articulo “Como manejar la
inteligencia emocional’, que si las personas saben manejar sus emociones son
mas productivos en el trabajo, y son exitosos profesionaimente. También,
mencioné que de acuerdo a investigaciones realizadas en la Universidad de
Minnesota el éxito profesional depende entre 1 y 20% del coeficiente intelectual, y
entre el 27% a 45% de la inteligencia emocional.

Seglin Goleman (1995), la inteligencia emocional se percibe como un
conjunto de habilidades que contribuyen al buen funcionamiento y al éxito. Y que
son diferentes al Cociente Intelectual. Es también importante destacar el trabajo
de Pérez et al, 2007 en Lopez (2015) resaltando la naturaleza de la inteligencia
emocional, basada en facetas, tales como adaptabilidad, asertividad, expresion de
las emociones, gestién de las emociones, percepcién de emociones, regulacion
de emociones, impulsividad, aptitudes para ta relacién, autoestima,
automotivacién, competencia social, manejo del estrés, y como rasgo la empatia,
felicidad y optimismo, los autores sustentan un modelo mixto. Asi mismo, la
inteligencia emocional en el sector empresarial, segin Goleman (1998) cité6 una
serie de estudios realizados en empresas en donde destaca la importancia de la
inteligencia emocional en el desempefic de los trabajadores, asi como un factor
predictivo de permanencia, o no en los puestos de trabajo.
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Para Goleman (1995) manifest6 que la IE, es la capacidad para identificar el
estado emocional y poder manejario adecuadamente. Lo que va a determinar que
el individuo pueda interactuar de manera adecuada, entienda y controle sus
emociones, logrando un adecuado manejo de las relaciones interpersonales con
las personas que interactia.

En fa primera categoria para el estudio, considerd el factor social (G, H, |, J):
Sub Categoria: Motivacién, Autocontrol, Estadc Emocional y Desempeiio,
considerando el resumen conciusivo que la inteligencia emocional permite, regular
y manejar nuestras emociones con la finalidad de entablar relaciones
interpersonales dptimas y asertivas con nuestros compafieros de trabajo.

En la segunda categoria consideré el factor personal (A, B, C, D, E, F): Sub
Categoria Empatia: Habilidades Sociales, Coordinacion, Liderazgo, Calidad de
Atencion, Trabajo en equipo, considerando el resumen conclusivo que del analisis
de datos encontrados la Inteligencia emocional es aquella habilidad de conocer y
manejar ias emociones y de otras personas, siendo la comunicacion como un
factor importante ante la resolucion de problemas, con las habilidades de
persuasion, seguridad, el respeto a los demas y asertividad en el logro de los
objetivos.

Finalmente, se entiende que la inteligencia emocional va a permitir desarrollar
habilidades para interrelacionarmos y comunicarnos con las demas personas,
aceptando y valorando las emociones, competencias necesarias en la vida
personal y profesional.
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Conclusiones

Primero: Del analisis de datos encontrados se ha logrado determinar las
caracteristicas de la inteligencia emocional en el factor personal de la Oficina de
la Informatica como aquella habilidad de conocer y manejar las emociones
propias y de otras personas, considerando a la empatia, habilidades sociales,
coordinacion y liderazgo; por otro lado en cuanto al factor social identifica la
calidad de atencion, el trabajo en equipo, el autocontrol, el estado emocional, el
desempefio y la motivacion.

Segundo: Se ldentificd los factores que contribuyen en el desarrolio de la
inteligencia emocional, de los trabajadores de la oficina de informatica, de un
establecimiento de salud de Lima, tales como el factor personal y el factor social.

Tercero: Al analizar el proceso de la inteligencia emocional se identificé que va la
inteligencia emocional va a permitir, regular y manejar las emociones con la
finalidad de entablar relaciones interpersonales éptimas y asertivas con los
compafieros de trabajo. Considerando la inteligencia emocional como un
componente de proteccion del bienestar y confort, ademas permite el desarrollo
de habilidades para afrontar los conflictos laborales, controlar ios impulsos, la
motivacion, la empatfa, el conocerse a si mismo, entre otros.

Cuarto: La inteligencia emocional entonces, va a permitir conocer los
sentimientos propios y de los demas, va a facilitar que consiga ponerse en el lugar
del compafiero y comprender mejor sus necesidades. La atencion de las
emociones va a identificar los diferentes estados emocionales de ira, clera y
estados de ansiedad, estrés ante variadas circunstancias y eventos, que
perturban el control de la inteligencia emocional, en el personal, lo cual es
importante manejar. El manejo y control de las emociones permite al personal la
reparacion de sus emociones. Ademas, con el control de la IE permite mejorar la
calidad de la atencién a los usuarios y compaiieros de la Oficina de Informética,
permitiendo mejorar ademas la eficacia y desemperio de sus labores.
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Recomendaciones

Primero: Brindar orientacién al usuario, mediante boletines informativos para la
mejora de procesos, detallandolos pasos a paso, y que indiquen cuales son los
procedimientos para la ejecucion de sus incidencias.

Segundo: Crear paginas web informativas para los usuarios, con los pasos
esenciales para ingresar a los sistemas informaticos, tales como cambio de
contrasefias, generacidén de reportes de marcaje de los sistemas de personal o
ingreso a las PC. Debido a que son estos los motivos de mayor nimero de
incidencias.

Tercero: Ampliar la investigacidén a una muestra mayor. Gestionar y orientar
mediante profesionales, el manejo de su inteligencia emocional, por ende
permitird mejorar el desempefio de sus funciones,

Cuarto: Recomendar a las autoridades del establecimiento, establecer medidas
de proteccién en la salud mental del trabajador, a fin de mejorar la tolerancia en la
atencién a los usuarios internos, quienes exigen atencién inmediata a sus
requerimientos.
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Anexo A

Guia de entrevista a profundidad (semiestructurada)
“Inteligencia emocional percibida en el personal de la oficina de informatica de un
establecimiento de salud del distrito de Surquillo-2016”

Objetivo General:

Obtener informacion directa y espontanea acerca de cual es la percepcion de la
inteligencia emocional de los trabajadores y como interfieren en la ejecucion de
actividades y en el compromiso del resuiltado de sus labores.

Introduccion e instrucciones

Estimado comparfero, a fin de comprender y analizar cémo perciben los
trabajadores de la oficina de informatica su inteligencia emocional en el trabajo,
solicito su colaboracién respondiendo algunas preguntas, es necesario grabar
para conservar ia fidelidad de su narracién, poder interpretar su significado. La
informacién obtenida sera de tipo andnimo, sin embargo, para comunicarme
mejor le llamaré con el nombre de una emocién, por ejemplo, “alegria”, y los
resultados se utilizaran tnicamente con fines de investigacion. Primero
preguntaré por sus datos del trabajo y luego le haré unas preguntas, siéntase en
confianza y témese el tiempo que sea necesario. jMe da su permiso para grabar
la conversacion?

A. Datos Informativos
Dia.......Seudénimo: ...... Edad: .......... Género: ......... Estado civil: ...............
Hora de Inicio: ...... Fin...... Grado de Instruccion: ......... Ocupacion:.................
Condicién laboral: Nombrado { ) Contratado CAS( ) Tiempo de
Servicios:
B. Caracteristicas de la entrevista
Es importante que conozcan que cada respuesta dada es en relacion a su
propia concepcién y percepcion de liderazgo de cada uno de los participantes.
Su informacién es confidencial, con un tiempo promedio de treinta minutos.
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Conocimiento de Ia Inteligencia Emocional (IE)

¢Para usted, como define la inteligencia emocional?
¢Como describe usted a un profesional o técnico que emplea inteligencia
emocional?
¢ Puede describirnos cuales sus funciones en la oficina de informéatica?
¢Ud. cree que el personal informatico ejerce su inteligencia emocional en la
ejecucion de sus funciones?

La reciprocidad entre (IE) y la ejecucién de las funciones del personal

profesional y técnico de informatica
¢Cumple sus funciones de brindar calidad y calidez en la atencién a los
usuarios?
¢ Cémo percibe su inteligencia emocional en el frabajo, cree que sus emociones
interfieren en el trabajo y el desarrolio de sus funciones?, cuénteme...........
(Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una
armonia en el trabajo y el dia a dia de los trabajadores? Digame que opina y

¢Segln su opinién cudl cree que son las habilidades que puede tener un
trabajador con Inteligencia Emocional en el trabajo? ............
¢Cudles son las emociones mas concurrentes que usted tiene en un dia de
trabajo? Amor, rabia, desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad,
estrés, felicidad, ofros..........
¢En alguna situacion de tension ha perdido el control y sintié que no tomd la
mejor decisién? s Porque?................

Factores asociados al desarrollo de la inteligencia emocional (IE)
¢Queé factores considera que favorables en el crecimiento de Ia inteligencia
emocional (IE), para alcanzar las metas institucionales
¢En una organizacion, se requiere de inteligencia emocional y ser convincentes
con los diferentes usuarios en el ambito asistencial y administrativo?...............
¢En gué aspectos de su trabajo percibe una menor inteligencia emocional (IE)?.
Expligueme...
(Qué obstaculos encuentra para lograr el crecimiento de su inteligencia
emocional (IE), en el ejercicio de sus funciones?. .........
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Anexo B
Consentimiento Informado
“Inteligencia emocional percibida en el personal de 1a oficina de informatica de un
establecimiento de salud del distrito de Surquillo-2016"
Camacho Rueda Gregoria Orfelinda

identificado (@) €on DN, , abajo firmante,
declaro que acepto participar en la investigacion: “Inteligencia emogional percibida
en el personal de la oficina de informatica de un establecimiento de salud del
distrito de Surquillo-2016”, que tiene como objetivo identificar y profundizar cual es
la percepcion de la inteligencia emocional en el ambito del personal de profesional
y técnico informatico de un establecimiento de salud del distrito de Surquillo.
Acepto participar de Ias entrevistas que seran grabadas por ia investigadora y de
conocimiento del asesor, quienes garantizan el secreto, respecto a mi privacidad.
Estoy consciente que el informante final de la investigacion sera publicado,
manteniendo la confidencialidad de los participantes, teniendo libertad de retirar
mi consentimiento a cualquier momento y dejar de participar de la investigacién
sin que esto genere algin prejuicio y/o gasto. Sé que de tener dudas sobre mi
participacién podré aclararlas con ia investigadora.

Por (ltimo declaro, que después de las aclaraciones convenientemente realizadas
consiento participar de la presente investigacion.

Surquillo, de del 2016.

Firma del Informante Firma de la Investigadora
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Anexo C
Entrevista de los participantes

Entrevista 1

Dia; 13.09.16 Seuddnimo: INVSTG

Enunciado

¢Para usted, cémo define la IE? La IE es el manejo de los sentimientos y emociones, que son
procesados por una persona que obedece a estimulos internos y ocasionan distintas reacciones de
actitud, comportamiento, etc. y que todas las personas debemos de aprender a controlar desde nifios.

¢Cémo describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Es un profesional o técnico que
sabra "capitalizar" emociones, sentimientos tanto de si mismo como de sus compafieros de trabajo,
para lograr contribuir a crear un célido, eficiente y productivo clima laboral.

¢Puede describirnos cuales son sus funciones en la oficina de informatica? Realizo Ia funcién de
analisis, disefio, programacion e implementacion de sistemas de informacion, también se concierne con
la mejora de procesos.

&Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucion de sus funciones?, de qué
manera. Creo que lo gjercen, tratando de dominar emociones negativas y buscando la armonia en
trabajo en equipo es una permanente blisqueda.

¢Cumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios? Si
escuchando, comprendiendo, haciendo empatfa con los usuarios, comprendiendo sus problemas, el
apoyarlos, aprender también como otros compaiieros a tener mejores relacionarse con los usuarios,
buscar coordinar, conversar y reunirse para un trabajo en comun.

2Como percibe su IE, cree que sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrolio de sus
funciones?, cuénteme. Trato de comprenderios y tener paciencia con temor que los usuarios podrian
haberlo resuelto, también se busca liderar equipos con ofros servicios, investigar y ante posibles
inconvenientes proponer soluciones.

¢Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonia entre el
frabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente. Definitivamente una vida
personal, familiar de sanos y buenos sentimientos afectara en conductas laborales positivas.

¢Segun su opinién cual cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo? Las habilidades de un trabajador con inteligencia emocional son de entender al compaiiero,
guiarlo, liderar, controlar emociones negativas que dafian la conducta personal y social.

ACuéles son las emociones mias concurrentes que usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros......
Personalmente me siento motivado por nuevos proyectos de investigacién, sé que hay quejas, y me
molesta y siento estrés por el trabajo a presién, por imaginarme consecuencias malas con una
inadecuada atencion a los usuarios,

10

JEn alguna situacidn de tensién ha perdido el control y sintié que no tomé la mejor decisién?
¢Porque? En algin momento cuando se ha perdido el control, pienso que es mejor decir que se
evaluard ef trabajo a realizar, con mayor detenimiento y cuidado de no cometer ermrores.
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Continda...

11

{Qué factores considera favorables en el crecimiento de la IE para alcanzar las metas
institucionales? Los factores favorables en el crecimiento de la Inteligencia Emocional es la
motivacién para frabajar nuevas tareas, proyectos en la vida familiar, también velar por el desarrollo de
la familia.

12

£En una organizacién, se requiere de |E y ser convincentes con los diferentes usuarios en el
ambito asistencial y administrativo? Definitivamente porque si no los usuarios dejan de trabajar un
proyecto nuevo, son reticentes a mayor carga laboral. Hay que elaborar procedimientos y velar en
unién que otros servicios que se cumpla.

13

¢En qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE? Explique. En el momento en que tengo de
infiuir en personas de otros servicios que va a buscar soluciones institucionales y no tienen voluntad de
cambiar.

14

4 Qué obstaculos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus funciones?
Quiz4 sea la falta de préctica, falta de decision e interés, tiempo, desconocimiento sobre técnicas de
mejora de inteligencia emocional.
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Entrevista 2

Dia: 16.09.16 Seuddnimo: LYto

Enunciado

¢Para usted, cémo define la IE? Es la capacidad que tienen las personas para guiar, comprender,
escoger, y fener el control de nuestras emociones y la de las otras personas, con cafidad y calidez
para generar un inmejorable rendimiento.

¢Como describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Como una persona que sabe
seleccionar adecuadamente los momentos, para hacer mostrar sus emociones

¢Puede describimos cudles son sus funcicnes en 1a oficina de informatica? Mi funcidn es la de
mantener segura la informacién sensible que se gestiona en la institucidn.

¢Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucion de sus funciones?. De qué
manera. Sj, la ejercen de manera de seleccionar las emociones especialmente la tranquilidad, lo que
les conlleva a que realicen de buenas maneras sus funciones, entonces es positivo.

LCumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios?. Si, el brindar
calidad, calidez en la atencién a los usuarios es el cumplimiento de todos los requerimientos que
solicita ¢! usuario en lodo caso proponiéndoles mejoras que ayuden a optimizar su trabajo dentro de 1a
institucion.

&£Cdmo percibe su IE, cree que sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. Pienso gue la inteligencia emocional es de mucha ayuda de manera que
permita que me sepa desenvolver de manera adecuada y comecta.

¢Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonia entre el
frabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente. Estoy de acuerdo con lo
expresado, porque as importante saber seleccionar sus smociones considerando el lugar donde se
encuentren y las circunstancias ante la queja del usuario.

;Segan su opinién cudl cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo?. Las habilidades que pueden fener un trabajador con |E, es de comprension y razonamiento,
io que pemiten saber actuar frente a diferentes circunstancias que se logren presentar.

¢Cuidles son las emociones mas concurrentes que usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros...... Las
emociones que sienfo son las de felicidad, ansiedad y alegria.

10

ZEn alguna situacién de tensién ha perdido el control y sintié que no tomé la mejor decision?
{Porque? No, una situacion de tension no he perdido el control porque trato en fodo momento de ser
positivo y presto mucha atencién a lo que estoy realizando.

11

£Qué factores considera favorables en el crecimiento de la IE para alcanzar las metas
institucionales? Se podria mencionar como principal factor el conocimiento de la persona misma, de
manera que identifique las emociones que puede expresar de acuerdo a la situacidn en la que esté.

12

(En una organizacion, se requiere de |E y ser convincentes con los diferentes usuarios en el
ambito asistencial y administrativo?. Si, se requisre ser convincentes en el trabajo, porque te ayuda
a manejar las diversas situaciones que se presenten a nivel laboral, sobre todo en la atencién de los
usuarios
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ContinGa...

13

¢En qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE?. Explique. La falta de comunicacion,
muchas veces es la causa principal de los problemas que se originan en el frabajo, es el aspecto
donde percibo una menor IE.

14

¢Qué obsticulos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus
funciones?. Los obstaculos que no permiten el crecimiento de la inteligencia emocional en el gjercicio
de las funciones es la falta de comunicacién a coordinacién entre algunas areas, asi como también la
resistencia al cambio de algunos trabajaderes.



87

Entrevista 3
Dia: 15.09.16 Seuddénimo: XiN@
L Enunciado
1 ¢Para usted, cémo define la IE? Es una capacidad de la persona de dirigir y ejercer la utilizacion de

sus emociones para actividades que lo favorecen y le da confort.

2C6mo describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Un profesional o técnico que
emplea IE, es aquel que tiene Ia capacidad de lidiar con situaciones dificiles, capacidad de hacer
empatia como medio de lograr sus objetivos.

Puede describimos cudles son sus funciones en la oficina de informética?. Son las funciones de
analista programador en resumen debe analizar y plantear soluciones de los sistemas informaticos.

¢Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucién de sus funciones?, De qué
manera. Si, esto se da diariamente puesto que la interaccion con los usuarios, médicos, tecndlogos,
trabajadoras sociales, enfre otros son necesarias para cumplir con nuestro trabajo.

ZCumple sus funciones de brindar calidad, cafidez en [a atencion a los usuarios?. Desde mi
percepcion claro que si, en mis funciones también es importante brindar calidad, calidez en el trabajo y
se basa en la honestidad y compromiso, ademds tengo la capacidad de defectar sus requerimientos
exactamente y la implementacion de elios lo realizo como equipo de ellos.

£Cémo percibe su IE, cree que sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. Si, .. si, pienso que las emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de
funciones, pues a veces me es dificil establecer comunicacion con personas muy autoritarias.

¢Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonia entre el
trabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente. Si, es importante educary
manejar nuestras emociones porque es la clave para genera confianza y bienestar.

£ Segin su opinién cual cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo?. Las habilidades principales deben ser concertadoras, con la apertura al dialogo, empaticas,
y el ser ecudnimes.

£Cuales son las emociones mas concurrentes que usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros...... las
emociones mas concurrentes en un dia de trabajo son de desesperanza, sorpresa, felicidad,
impotencia.

10

(En alguna situacién de tensién ha perdido el control y sintid que no tomé la mejor
decisién?iporque?. Si, porque no logré que fa ofra persona tuviera mayor aperfura.

11

ZQué factores considera favorables en el crecimienio de la IE para alcanzar las metas
institucionales? Considero favorables para el crecimiento de la IE, la capacidad para concertar,

12

¢En una organizacién, se requiere de IE y ser convincentes con los diferentes usuarios en e}
ambito asistencial y administrativo?. Percibo menor infeligencia emocional en el empleo de la
empatia y la ecuanimidad.

13

¢En qué aspectos de su frabajo percibe una menor IE?. Explique. Percibo menor empatia en el
empleo de la empatia y la ecuanimidad.
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Continda...

14 ¢ Qué obstéculos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en e! ejercicio de sus
funciones?. Los obstaculos que se presentan son los de Hipocresia, Ia falta de objetivos
claros y la inestabilidad.



89

Entrevista 4

Dia:16.09.2016 Seudonimo: DYgo

1t

Enunciado

¢Para usted, como define la IE? La iE es saber controlar las emociones bajo presién.

{Como describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Un profesional o técnico que
emplea IE, es quien académicamente y emocionalmente es capaz para afrontar adversidades.

¢{Puede describirnos cuiles son sus funciones en la oficina de informética? Brindo atencién a los
usuarios, médicos, enfermeras, tecndlogos, fisicos entre otros, para la resolucién de problemas
informéticos o el mantenimiento de computadoras e impresoras. En ocasiones el usuario llama y solo
es reiniciar el equipo para solucionar el problema.

&Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucion de sus funciones?, De qué
manera. Cuando el usuario esta alterado, sabemos cémo apaciguarlo y solucionar sus problemas

2Cumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios?. Si, mostrando
intereses en sus problemas y buscar una solucién buena.

2C6mo percibe su [E, cree gue sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. Si, sino sabemos controlamos ante cosas adversas, seria un caos y nos
llevaria a un problema mds grande, come el de recibir quejas y llamadas de atencidn de los jefas.

(Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonia entre el
trabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente. Si, es bueno controlar las
emociones, ademas hay que aprender a ponemos en el zapato de la ofra persona para no hacer dafio
y comprender la situacién.

¢ Segln su opinién cual cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo?. Una persona con inteligencia emocional es empatico, respetuoso y no guarda resentimientos.

¢Cuales son las emociones méas concurrentes gue usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros...... Enla
labor que cumplo es de ser respetuoso y ser atento con [o que expone el usuario, por dltimo ser
paciente, ser tolerante para escuchar cada una de sus necesidades.

10

¢En alguna situacién de tensién ha perdido el control y sintié que no tomd la mejor decision?
ZPorque?. Si, a veces cuando algunas personas son injusfas y cemadas de pensamienios y les
respondo de mala manera.

11

2Qué factores considera favorables en el crecimiento de la IE para alcanzar las metas
institucionales? Los factores que favorecen a la |E es la madurez v la crianza,

12

ZEn una organizacidn, se requiere de IE y ser convincentes con los diferentes usuarios en el
Ambito asistencial y administrativo?. Si, por que son nuestros clientes intemos y sen nuestra razén
de ser, para asi hacerlo sentir comprendidos y que hay una solucién.

13

¢En qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE?. Explique. En ef {rato de os jefes a los
subordinados porque son cerrados en sus ideas y quieren imponer lo que ellos quieren

14

&£Qué obstaculos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus funciones?
Yo creo que no hay obstacuio porque si uno pone de su parte se logra de todo.
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Entrevista 5

Dia:15.09.2016 Seudbnimo: JYmO09

Enunciado

¢Para usted, cémo define la IE?7 Se define a la vinculacion a la capacidad para escoger las mejores
opciones con la blisqueda de una solucién.

¢Co6mo describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Es aquel que es capaz de
sclucionar sin problemas algdn inconveniente que se le pueda presentar.

éPuede describirnos cuéiles son sus funciones en la oficina de informatica? Es el de brindar la
atencion integral al usuario, mantenimiento preventivo - corrective y capacitacién al usuario.

&Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucién de sus funciones?, De qué
manera. Si, porque constantemente se presentan inconvenientes en el uso de los equipos y se busca
una solucién inmediata.

4Cumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios?. Si, cumplo ya
que resuelvo sus inquietudes en el funcionamiento de los diversos equipos informéaticos y otros.

:Cémo percibe su IE, cree que sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. Algunas veces suelo confundir las cosas y no aclivo comrectamente,

¢Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonia entre el
trabajo y la vida diaria de los frabajadores? Digame que opina y siente. Si es muy importante
mantener el equilibrio para poder separar lo laboral y personal, sino uno no se puede desenvolver
adecuadamente y generar malestar hacia los demas.

{Segin su opinién cudl cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo?. Ser dindmico, practico y muy organizado.

{Cuales son las emociones mas concurrentes que usted tiene en un dia de frabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros......
Siempre inicio el dia lleno de alegria para asi poder brindar una buena atencién.

10

¢En alguna situacién de tensién ha perdido el control y sintié que no tomé la mejor decision?
{Porque?. Si, perdi el contfrol alguna vez y no pude tomar la mejor decision, estando sin control
emocional, no puedo desenvolverse muy bien, perturba el desempefio y atencion al usuario,

11

12

¢Qué factores considera favorables en el crecimiento de ia IE para alcanzar las metas
institucionales?. Estoy constantemente lleno de energias positivas y el equilibrio logra desarrollamos
compo profesionales.

¢En una organizacion, se requiere de IE y ser convincentes con los diferentes usuarios en el

ambito asistencial y administrativo?. Pues si, nosofros estamos en constante atencién a los
diferentes usuarios y ellos a veces no tratan correctamente al técnico, que se percibe en su tono de
voz, sus gestos y algunas veces con lo que ellos dicen.

13

JEn qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE?. Expligue
Usualmente en el trabajo, no todos buscan la solucion correcta y en vez de sobresalir suelen
incrementar mas el problema.

14

¢Qué obstaculos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus
funcicnes?. Nommalmente en el mismo entorno ya que no permiten al desarroflo, sea porque los
demas no piensen igual, y se siente impotencia que estemos limitados,
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Entrevista 6

Dia: 19.09.2016  Seuddénimo: BLk

It

Enunciado

1

JPara usted, como define la IE? El estudio que permite identificar y controlar las emociones personales
y de grupos especificos.

¢C6mo describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Aquella persona que posee un
control emocional a pesar de la situacién, adversa o complicada.

¢Puede describirnos cuéles son sus funciones en [a oficina de informatica?. Cumplo la funcion de
analista programador de sistemas y gestion de proyectos.

2Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucién de sus funciones?, De qué
manera. Si de manera constante a pesar del trabajo bajo presién, cumplo a exigencias del usuario.

&Cumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios?. Atendiendo con
prontitud las incidencias presentadas al usuario, falta eliminar la atencion constanie mediante resolucién
correctiva.

¢Cémo percibe su IE, cree que sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. No interfieren porque trato de mantenerme en expectativa con el propdsiic de
buscar un recurso y mejoramiento perseverante.

E_Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonia entre el
trabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente, Si, un correcio
desenvolvimiento en las etapas de nuestra vida aporta una adecuada interrelacién de las emociones.

£ Segun su opinién cudl cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo?. Trabajo bajo presidn con tolerancia, ia busqueda de mejora continua y el cumplimiento de ios
objetivos y la comunicacidn constante

2Cuéles son las emociones mis concurrentes que usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros...... Son las
emociones de mofivacién, esperanza, empatia, interés y el estrés.

10

JEn alguna situacién de tensién ha perdido el control y sintié que no tomoé la mejor decisién?
éPorque?. Si, hay situaciones en la que he perdido el conirol y no tome la mejor decisién a
consecuencia del estrés.

11

iQué factores considera favorables en el crecimiento de la IE para alcanzar las metas
institucionales? En los casos de una motivacion constante, un mejor clima laboral, la empatia y la
colaboracion.

12

¢En una organizacion, se requiere de |IE y ser convincentes con los diferentes usuarios en el
ambito asistencial y administrativo?. Si, debido que existen personas que no tienen control y es
importante para la bisqueda de cumplir los objetivos estratégicos e institucionales.

13

¢En qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE?. Explique. En el orden debido a gue no me
pemmite realizar el seguimiento de actividades que implica motivacion laboral,

14

¢Qué obsticulos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus
funciones?. Al no cumplirse los acuerdos, y el desorden para el desarrolio de actividades.
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Entrevista 7

Dia: 15.10.2016 Seudénimo: W@T

It

Enunciado

1

dPara usted, cémo define la IE? Es la forma como las personas entienden la realidad, sus
emociones, la forma de entender nuestros sentimientos y el del entomo.

¢Coémo describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Es importanie, ya que las
emociones y senfimientos son parte del desarrolic humano.

{Puede describimos cufiles son sus funciones en la oficina de informatica? Es de analizar,
desarrollar e implementar sistemas de informacién, hospitalario y de gestién administrativa,

&Ud, cree que el personal informafico ejerce su IE en la ejecucién de sus funciones?, De qué
manera. Si, al momento de enfrentar situaciones adversas en sus labores diarias

(Cumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios?. Si, ayudando a
que la atencion, de pacientes sea mas afectiva y de calidad.

£Como percibe su IE, cree que sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. Si, todo ser humano debe estar en correctas condiciones emocionales para
desarollar una buena labor.

LEs importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonfa entre el
trabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente. Si, todo ser humano debe
ser guiado por un profesional en el tema para lograr muches de sus abjetivos institucionales y el
desempefio laboral.

¢ Seg(in su opinién cuil cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo? Puede lograr el cumplimiento de objetivos tanto personales como colectivos en equipo.

2Cudles son las emociones mas concurrentes que usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros...... Las
emociones de ansiedad, estrés y felicidad.

10

4En alguna situacion de tensidn ha perdido el control y sintié gue no tomé la mejor decisién?
(Porque? Si, ya que en momentos que te invaden sentimientos negativos, no se suele tomar las
mejores decisiones

i1

£Qué factores considera favorables en el crecimiento de la IE para alcanzar las metas
institucionales?. Buen clima laboral, establecer una buena comunicacidon en el trabajo, incentivar y
motivar permanentemente al trabajador.

12

ZEn una organizacion, se requiere de iE y ser convincentes eon los diferentes usuarios en el
ambito asistencial y administrativo?. Si, se requiere se convincentes para poder conocer la realidad

de sus vivencias diarias.

13

¢En qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE?. Explique. Lo percibo en los momentos en
que un usuario trata mal al paciente y no consigue atenderlo con un frato amable, calido y siendo
indiferente a sus problemas.

14

LQué obstaculos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus
funciones?. Encuentro la sobrecarga laboral, desorden en la asignacion de las érdenes de incidencia
de los usuarios, un inadecuado ambiente laboral y hostilidad.
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Entrevista 8

Dfa: 15.09.2016 Seuddénimo: PkcH

it

Enunciado

¢Para usted, cé6mo define la IE? Es la forma de percibir y regular nuestras propias emociones,
también ta forma de pensar y nuestro comportamiento, ante la resolucién de los problemas.

2C6mo describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Una persona que puede regular
las emociones en up momento que puede estar con célera, rabia o el mismo estrés, de mismo modo
cuando tiene emocién es de alegria o euforia.

¢Puede describimos cuéles son sus funciones en la oficina de informatica?, administrar el ris -
pacs coordinar con el personal de soporte técnico, asistents del jefe de ris.

£Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucion de sus funciones?, De qué
manera. El personal siermpre emplea la inteligencia emocional ante cierta cdlera, alegria puesto que
los usuarios siempre presionan para agilizar las labores, uno tiene que responder adecuadamente a
pesar de que uno sabe que puede tomar tiempo.

£Cumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios?. En lo posible
tratamos de brindar calidez a los usuarios, tanto como el cumplir las funciones y la forma de resolver.
en la calidez es la forma es la forma como se lleva el trato a los usuarios

£Como percibe su IE, cree que sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. Muchas veces la inteligencia emocional {IE), debe facilitar la ejecucitn de las
funciones ya que por la carga y las tareas que se realiza en ¢l dia a dia consiguen estresar al
personal, sin embargo es alli donde debemos emplear nuestra inteligencia emocional y mofivarmos,
movernos para levar en marcha nuestro trabajo.

¢Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonia entre el
trabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente. Se debe manejar las
emociones y educarlas ya que asi podemos tener un mejor manejo con los usuarios ademas también
aportaria a mejorar como persona.

¢Segin su opinién cull cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo?. Mejor desenvolvimiento con los usuarios y con los mismos comparieros de oficina y mejorar
las emocionas de alegria, felicidad, efc.

ZCuales son las emociones mas concurrentes que usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros...... Esde
ansiedad, estrés, impotencia y desesperanza.

10

ZEn alguna situacién de tensién ha perdido el control y sintié que no tomé la mejor decision?
LPorque?, Si, porque debi tomar las cosas con mas calma y no enfurecerme para contestar o dar una
respuesta inadecuada.

11

4Que factores considera favorables en el crecimiento de la |IE para alcanzar las metas
institucionales?. Creo que el ambiente en el trabajo, cabe mencionar en Ia oficina influye muchas
veces con las emociones del personal.

12

¢En una organizacién, se requiere de IE y ser convincentes con los diferentes usuarios en el
ambito asistencial y administrativo?. Si, se requiere de inteligencia emocional puesto que muchos
van a trabajar directamente con pacientes y es un continuo cambio de emociones.
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Continda....

13

¢En qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE?. Explique. Creo que no hay una menor
inteligencia emocional en el trabajo (oficina) ya que ditimamente hay discusiones.

14

{Qué obsticulos encuentra para fograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus
funciones?. Creo que no hay obstaculos para lograr la inteligencia emocional, ya que diariamente,
uno utiliza la inteligencia emocional para comprender, percibir y utilizar las emociones.
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Entrevista 9

Dia:15.09.2016 Seuddnimo: R@v

Enunciado

Para usted, cdmo define la IE?. La inteligencia emocional es la reaccién que uno demuesira ante
las diferentes situaciones personales, como profesional.

£Coémo describe usted a un profesional o técnico que emplea IE?. Lo percibo como una persona
capaz de convivir y demostrar una alta eficacia en el entorno laboral.

JPuede describirnos cuiles son sus funciones en la oficina de informética? La administracion de
servidores, base de datos, correo institucional, coordinar procesos de generacién de pedidos de
servicios para el mejoramiento de |2 institucion.

&Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucién de sus funciones?, De qué
manera. Si, de diferentes maneras, ante los compaferos de trabajo, sus superiores, por alguna toma
de decisidn y la obligacién de las funciones.

¢Cumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios?. Si, apoyandolo
en temas de atencion personalizada y explicandole de que tratan sus inconvenientes, para la atencién
inmediata al usuario.

{Como percibe su IE, cree gque sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. A veces cuando tienes sobrecarga de trabajo y no se tiene el apoyo tanto del
superior, ni del personal de apoyo.

Es importante educar y manejar nuestras emocionss para conseguir una armonia entre el
trabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente. Si, ya que el malestar
laboral no se debe llavar al hogar o viceversa.

¢ Segun su opinion cudl cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en el
trabajo?. Pienso que las habilidades es el no trasmitir algin malestar con los compafieros.

£Cudles son las emociones mas concurrentes que usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegria, otros.....,
Bueno, depende, pero se puede decir que siento impotencia, desesperanza, estrés y por momentos
alegria.

10

JEn alguna situacion de tensién ha perdido el control y sintié que no tomd {a mejor decisién?
iPorque?. No me ha pasado, pero siempre trato de controlarme.

11

{Qué factores considera favorables en el crecimiento de la IE para alcanzar las metas
institucionales? El buen clima laboral, en la foma de decisiones de los superiores y en el apoyo de

los superiores.

12

¢En una organizacin, se requiere de IE y ser convincentes con los diferentes usuarios en el
ambito asistencial y administrativo?. En una organizacion, si se requiere de |E, sobre todo para la
atencién y la ensefianza.

13

LEN qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE?. Explique. Percibo una menor IE, al no
poder decir la falta de apoyo, siento impotencia.

14

&¢Qué obstaculos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus
funciones?. Los obstdculos que encuentro para lograr el crecimiento de la IE, es la falia de apoyo del
superior y falta de talleres de integracién, relajacién y manejo del estrés, en el Ambito laboral.
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Entrevista 10

Dia: 20.09.2016  Seudénimo: LD@

Enunciado

éPara usted, como define la JE? La infeligencia emocional como reaccionamos ante diferentes
situaciones, y es la capacidad de resolver problemas adecuadamente.

JPara usted, cémo define la IE? La inteligencia emocional como reaccionamos ante diferentes
situaciones, y es la capacidad de resolver problemas adecuadamente.

£C6mo describe usted a un profesional o técnico que emplea IE? Es aquel profesional que
emplea inteligencia emocional ante las diferentes situaciones atencion al piblico.

¢{Puede describimos cuiles son sus funciones en la oficina de informéitica? Asistente en el
manejo de la informacién y base de datos institucionales, me encargo de hacer e} seguimiento de los
diferentes pedidos de compras y servicios para el mejoramiento de ia institucion.

&¢Ud, cree que el personal informatico ejerce su IE en la ejecucién de sus funciones?, De qué
manera. Si, el personal informéfico ejerce su IE, de diferentes maneras, con los colegas, los jefes o
coordinadores, con los usuarios ante el desarrolio de las funciones.

£Cumple sus funciones de brindar calidad, calidez en la atencion a los usuarios?. Si, brindando
una atencion individual a cada uno de los usuarios quienes nos indican uno a uno los problemas que
tengan en el sistema y que les impida desarrollar los programas. En estas circunstancias es
indispensable escuchar al usuario atentamente.

2Cémo percibe su |E, cree que sus emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones?, cuénteme. En todo momento las emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus
funciones.

(Es importante educar y manejar nuestras emociones para conseguir una armonia entre el
trabajo y la vida diaria de los trabajadores? Digame que opina y siente. Si, de esta manera
podemos controlar nuestras emociones.

¢ Segin su opinidn cual cree que son las habilidades que puede tener un trabajador con IE en e!
trabajo? Las habilidades principalmente de trabajar en equipo, de comunicacion de manejo de
confiictos con la finalidad de establecer adecuadas relaciones interpersonales con nuestros
compaiieros Yy lograr confrolar nuestros impulsos

4Cudles son las emociones mias concusrentes que usted tiene en un dia de trabajo? amor, rabia,
desesperanza, impotencia, tristeza, sorpresa, ansiedad, estrés, felicidad, alegrfa, otros...... Las
emociones a mi parecer son de ansiedad, sorpresa, incertidumbre.

10

¢En aiguna situacion de tension ha perdido el control y sinti6 que no toms ia mejor decision?
¢Porque? . En reiteradas ocasiones, ante una orden inesperada siento ira, impotencia, pero siempre
trato de controlarme,

11

{Qué factores considera favorables en el crecimiento de fa IE para alcanzar las metas
institucionales? . La comunicacién principalmente v la resolucién de conflictos.

12

¢En una organizacién, se requiere de |IE y ser convincentes con los diferentes usuarios en el
ambito asistencial y administrativo?. Si, es necesario ser convincentes y persuasivos para poder
comunicarnos adecuadamente y saber cudl es el problema que requiere solucionar.
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Continta....

13 ¢En qué aspectos de su trabajo percibe una menor IE?. Explique. En el momento que un usuario
quiere alzar la voz o quiere ofender ante la solicitud de ser atendido inmediatamente.
14 ;Qué obstaculos encuentra para lograr el crecimiento de su IE en el ejercicio de sus

funciones?. El principal obstaculo es la falta de liderazgo, el inadecuado manejo de Ias emociones, la
irritabilidad y enojo.
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Id Enunciado Céd.

1 La IE es el manejo de los sentimientos y emociones, que son procesados por una persona 1
gque obedece a estimulos intemos y ocasionan distintas reacciones de actitud, 2
comportamiento, etc. y que todas las personas debemos de aprender a controlar desde nifios. 3

2 Es un profesional o técnico que sabra “capitalizar” emociones, sentimientos tanto de si mismo 4
como de sus compaferos de frabajo, para lograr contribuir & crear un célido, eficiente y 5
productivo clima laboral. 6

3  Realizo la funcidn de andlisis, disefio, programacion e implementacidn de sistemas de 7
informacidn, también se concieme con la mejora de procesos. 8

4  Creo que lo ejercen, tratando de dominar emociones negativas y buscando ia armonia en 9
trabajo en equipo es una permanente busqueda. 10

5  8i, escuchando, comprendiendo, haciendo empatia con los usuarios, comprendiendo sus 11
probiemas, el apoyarlos, aprender también como ofros compafieros a tener mejores 12
relaciones, relacionarse con los usuarios, buscar coordinar, conversar y reunirse para un 13
trabajo en comun.

6 Trato de comprenderios y tener paciencia con temor que los usuarios podrian haberlo 14
resuelto, también se busca liderar equipos con otros serviclos, investigar y ante posibles 15
inconvenientes proponer soluciones. 16

7  Definitivamente una vida personal, familiar de sanos y buenos sentimientos afectara en 17
conductas laborales positivas. 18

8 Las habilidades de un trabajador con inteligencia emocional son de entender al comparniero, 19
guiarto, liderar, controlar emgciones negativas que dafian la conducta personal y social. 20

9  Personalmente me siento motivado por nuevos proyectos de invesfigacion, sé que hay quejas, 21
y me molesta y siento estrés por el trabajo a presidn, por imaginamrme consecuencias malas 22
con una inadecuada atencion a los usuarios. 23

10  En algin momento cuando se ha perdido el control, pienso que &s mejor decir que se evaluard 24
el trabajo a realizar, con mayor detenimiento y cuidado de no cometer ermores, 25

11 Los factores favorables en el crecimiento de la Inteligencia Emocional es la motivacién para 26
trabajar nuevas tareas, proyectos en la vida familiar, también velar por el desamollo de la 27
familia. 28

12 Definitivamente porgue si no los usuarios dejan de trabajar un proyecto nuevo, son reticentes 29
a mayor carga laboral. Hay que elaborar procedimientos y velar en unién que otros servicios 30
que se cumpla. 31

13 En el momento en que tengo de influir en personas de otros servicios que va a buscar 32
soluciones institucionales y no tienen voluntad de cambiar. 33

14 Quizad sea la falta de practica, falta de decisién e interés, tiempo, desconocimiento sobre 34
técnicas de mejora de inteligencia emocional. 35
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Id Enunciado Cod.
1 Es la capacidad que tienen las personas para guiar, comprender, escoger, y tener el control de 36
nuestras emociones y de las otras personas, con calidad y calidez, para generar un inmejorable 37
rendimiento. 38
2  Como una persona que sabe seleccionar adecuadamente los momentos, para hacer mostrar 39
SUs emociones. 40
3 Mifuncidn es la de mantener segura la informacion sensible que se gestiona en la institucién., 41
4  8i, la ejercen de manera de seleccionar las emociones especialmente la tranquilidad, lo que les 42
conlleva a que realicen de buenas maneras sus funciones, entonces es positivo. 43
5  Si, el brindar calidad, calidez en la atencién a los usuarios es el cumplimiento de todos los 44
requerimientos que solicita el usuario en todo caso proponiéndoles mejoras que ayuden & 45
optimizar su frabajo dentro de la institucion. 46
6 Pienso que la inteligencia emocional es de mucha ayuda de manera que permita que me sepa 47
desenvolver de manera adecuada y comrecta, 48
7  Estoy de acuerdo con lo expresado, porque es importante saber seleccionar sus emociones 49
considerando el lugar donde se encuentren y las circunstancias ante la queja del usuario. 50
8 Las habilidades que pueden tener un trabajador con IE, es de comprension y razonamiento, lo 51
que permiten saber actuar frente a diferentes circunstancias que se logren presentar. 52
8  Las emociones mas recurrentes que siento durante el dia en la ejecucion de funciones, son las 53
de felicidad, ansiedad y alegria. 54
10 No, una situacién de tensién no he perdido el confrol porque trato en todo momento de ser 55
positivo y presto mucha atencién a lo que estoy realizando, 56
11 Se podria mencionar como principal factor el conocimiento de la persona misma, de manera 57
que identifique las emociones que puede expresar de acuerdo a la situacién en la que esté. 58
12 Si, se requiere ser convincentes en el trabajo, porque te ayuda a manejar las diversas 59
situaciones que se presenten a nivel laboral, sobre todo en la atencion de los usuarios. 60
13 La falta de comunicacién, muchas veces es la causa principal de los problemas gue se originan 61
en el trabajo, es el aspecto donde percibo una menor IE. 62
14 Los obstaculos que no permiten el crecimiento de la inteligencia emocional en el ejercicio de las 63
funciones es la falta de comunicacién o coordinacién enfre algunas areas, asi como también la 64
resistencia al cambio de algunos trabajadores. 65
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Id Enunciado Caod.
1 Es una capacidad de la persona de dirigir y ejercer la utilizacion de sus emociones para 66
actividades que lo favorecen y le da confort, 67
2 Un profesional o técnico que emplea IE, es aquel que tiene la capacidad de lidiar con 68
situaciones dificiles, capacidad de hacer empatia cormo medio de lograr sus objetivos. 69
3  Sonlas funciones de analista programador en resumen debe analizary plantear soluciones de 70
los sistemnas informaticos. 71
4  Si, esto se da diariamente puesto que la interaccién con los usuarios, médicos, fecndlogos, 72
trabajadoras sociales, entre otros son necesarias para cumplir con nuestro trabajo. 73
5  Desde mi percepcion claro que si, en mis funciones también es importante brindar calidad, 74
calidez en el trabajo y se basa en la honestidad y compromiso, ademds tengo la capacidad de 75
detectar sus requerimientos exactamente y la implementacion de ellos lo realizo como equipo 76
de elios. 7
6  Si,.. si, pienso gue las emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de funciones, puesa 78
veces me es dificil establecer comunicacién con personas muy autoritarias. 79
7 Si, es importante educar y manejar nuestras emociones porque es la clave para genera &0
confianza y bienestar, 81
B  Las habilidades principales deben ser concertadoras, con la apertura al dialogo, empéticas, y 82
el ser ecudnimes. 83
9 las emociones mas concurrentes en un dia de trabajo son de desesperanza, sorpresa, 84
felicidad, impotencia. 85
10  Si, porque no logré que la otra persona tuviera mayor apertura 86
11  Considero favorables para el crecimierto de la IE, la capacidad para concertar. 87
12  §i, la persuasion es necesaria para cumplir con mis objetivos y de la institucién. 88
13 Percibo menor inteligencia emocional en el empleo de la empatia y la ecuanimidad. 89
14 Los obsticulos que se presentan son los de Hipocresia, la falta de objetivos claros y la 90
inestabilidad, 81
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4
Id Enunciado Céd.
1 Es saber controlar las emociones bajo presién. 92
2 Un profesional o técnico que emplea IE, es quien académicamente y emocionalmente es 93
capaz afrontar adversidades. 94
3  Brindo atencidn a los usuarios, médicos, enfermeras, tecnblogos, fisicos entre ofros, parala 95
resolucion de problemas informaticos o el mantenimiento de computadoras e impresoras. En 96
ocasiones el usuario llarma y solo es reiniciar el equipo para solucionar el problema, 97
Cuando el usuario esta alterado, sabemos como apaciguario y solucionar sus problemas 98
5  Si, mostrande intereses en sus problemas y buscar una solucién buena. g9
Si, sino sabemos controlamos ante cosas adversas, seria un caos y nos llevarfa a un 100
problema mas grande, como el de recibir quejas y llamadas de atencién de los jefes. 101
7 Si, es bueno controlar las emociones, ademas hay que aprender a ponemos eén el zapato de 102
la otra persona para no hacer dafio y comprender la situacién. 103
8  Una persona con infeligencia emocional es empético, respetuoso y no guarda resentimienios. 104
105
8  En la labor que cumplo es de ser respetuoso y ser atento con lo que expone el usuario, por 106
altimo ser paciente, ser toleranie para escuchar cada una de sus necesidades. 107
10  Si, a veces cuande algunas personas son injustas y cerradas de pensamientos y les respondo 108
de mala manera. 109
11 Los factores que favorecen a la IE es la madurez y la crianza. 110
12  Si, por que son nuestros clientes intemos y son nuestra razén de ser, para asi hacerlo senfir 111
comprendidos y que hay una solucion. 112
13 En el trato de los jefes a los subordinados porque son cerrados en sus ideas y quieren 113
imponer lo que ellos quieren. 114
14 Yo creo que no hay obstdculo porque si uno pane de su parte se logra de todo, 115
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5
Id Enunciado Coad.
1 Se define a la vinculacion a la capacidad para escoger las mejores opciones con la bisqueda 116
de una solucién. 117
2  Es aquel que es capaz de solucionar sin problemas algdn inconveniente que se le pueda 118
presentar. 119
3 Es el de brindar la atencion integral al usuario, mantenimiento preventivo - correctivo y 120
capacitacién al usuario. 121
4  Si, porque constantemente se presentan inconvenientes en el uso de los equipos y se busca 122
una solucién inmediata. 123
5  Si, cumplo ya que resuelvo sus inquietudes en el funcionamiento de los diversos equipos 124
informaticos y otros. 125
6  Algunas veces suelo confundir las cosas y no activo correctamente. 126
7 Sies muy importante maniener el equilibrio para poder separar lo laboral y personal, sino uno 127
no se puede desenvolver adecuadamente y generar maiestar hacia los demas. 128
8  Serdindmico, practico y muy organizado. 129
9  lLas emociones mas concumentes que tengo en un dia de trabajo es de siempre iniciar el dia 130
lleno de alegria para asi poder brindar una buena atencion. 131
10 Si, perdi el control alguna vez y no pude tomar la mejor decisién, estando sin control 132
ermocional, no puedo desenvolverse muy bien, perturba el desempenio y atencidn al usuario. 133
11 Estoy constantemente lleno de energias positivas y el equilibrio logra desarrollamos como 134
profesionales. 138
12  Pues si, nosotros estamos en constante atencién a los diferentes usuarios y ellos a veces no 136
fratan correctamente al téenico, que se percibe en su tono de voz, sus gestos y algunas veces 137
con lo que ellos dicen. ' 138
13 Usualmente en el trabajo, no todos buscan la solucion correcta y en vez de sobresalir suelen 139
incrementar mas el problema. 140
14 Nommalmente en el mismo entomo ya que no permiten al desarrollo, sea porque los demds no 141
piensen igual, y se siente impotencia que estemos limitados. 142
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id Enunciado Céd.
1 El estudio que permite identificar y controlar las emociones personales y de grupos 143
especificos.
2  Aquella persona que posee un confrol emocional a pesar de la situacidn, adversa o 144
complicada.
3  Cumploe la funcion de analista programador de sistemas y gestién de proyectos. 145
4  Side manera constante a pesar del trabajo bajo presién, cumplo a exigencias del usuario. 146
5  Atendiendo con prontitud las incidencias presentadas al usuario, falta eliminar la atencion 147
constante mediante resolucidn correctiva. 148
&  No interfieren porque trato de mantenerme en expectativa con el propésite de buscar un 149
recurso y mejoramiento perseverante. 150
7  Si, un coreclo desenvolvimiento en ias etapas de nuestra vida aporta una adecuada 151
interrelacién de las emociones. 152
8  Trabajo bajo presion con tolerancia, la bisqueda de mejora continua y el cumplimiento de los 153
obijetivos y la comunicacién constante 154
g Son las emociones de motivacion, esperanza, empatia, interés y el estrés. 155
10  Si, hay situaciones en ia que he perdido el control y no tome la mejor decisién a consecuencia 156
del estrés. 157
11 En los casos de una motivacion constante, un mejor clima laboral, la empatia y la 158
colaboracion.
12  Si, debido que existen personas que no tienen control y es importante para la bisqueda de 159
cumplir los objetivos estratégicos e institucionales. 160
13 En el orden debido a que no me permite realizar el seguimiento de actividades que implica 161
motivacion laboral. 162
14 Al no cumplirse los acuerdos, y el desorden para el desarrollo de actividades. 163
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id Enunciado Céd.
1 Es la forma como las personas entienden fa realidad, sus emociones, la forma de entender 164
nuestros sentimientos y el del entorno. 165
Es importante, ya que las emociones y sentimientos son parte del desarrolio humano. 166
3  Es de analizar, desarrollar e implementar sistemas de informacion, hospitalario y de gestion 167
adminisirativa. 168
Si, al momento de enfrentar situaciones adversas en sus labores diarias. 168
S8i, ayudando a que la atencidn, de pacientes sea mas afectiva y de calidad. 170
i, fodo ser humano debe estar en correctas condiciones emocionales para desarrollar una 171
buena labor. 172
7 Si, todo ser humano debe ser guiado por un profesional en el tema para lograr muchos de 173
sus objetivos institucionales y el desempefio laboral. 174
Puede lograr el cumplimiento de objetivos tanto personales como colectivas en equipo. 175
9  Las emociones de ansiedad, estrés y felicidad. 176
10  Si, ya que en momentos que te invaden sentimientos negativos, no se suele tomar las 177
mejores decisiones 178
11 Buen clima laboral, establecer una buena comunicacion en el trabajo, incentivar y motivar 179
permaneniemente al trabajador. 180
12  Si, se requiere se convincentes para poder conocer la realidad de sus vivencias diarias. 181
13 Lo percibo en los momentos en que un usuario trata mal al paciente y no consigue atenderlo 182
con un trato amable, célido y siendo indiferente a sus problemas. 183
14 Encuentro la sobrecarga laboral, desorden en la asignacién de las 6rdenes de incidencia da 184
fos usuarios, un inadecuade ambiente laboral y hostilidad. 185
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8
id Enunciado Céd.
1 Es la forma de percibir y regular nuestras propias emociones, también la forma de pensary 186
nuestro comportamiento, ante la resolucién de los problemas. 187
2 Una persona que puede regular las emociones en un momento que puede estar con colera, 188
rabia o el mismo estrés, de mismo made cuanda tiene emocién es de alegria o euforia. 189
3 Administrar el ris - pacs coordinar con el personal de soporte técnico, asistente del jefe de ris. 190
El personal siempre emplea Ia intefigencia emocional ante cierta colera, alegria puesto que los 191
usuarios siempre presionan para agilizar las laheres, uno tiene que responder adecuadamente a 192
pesar de que uno sabe gue pusde tomar tiempo. 183
5  En lo posible tratamos de brindar calidez a los usuarios, tanto como el cumpiir las funcionesy la 194
forma de resolver. en la calidez es la forma es |a forma como se lleva el trato a los usuarios 195
6  Muchas veces la inteligencia emocional (IE), debe facilitar la ejecucién de las funciones va que 196
por la carga y las tareas que se realiza en el dia a dia consiguen estresar al personal, sin 197
embargo es alli donde debemos empiear nuestra inteligencia emocional y mofivamos, movernos 198
para llevar en marcha nuestro trabajo 199
7  Se debe manejar las emociones y educarlas ya que asi podemos tener un mejor manejo con 200
los usuarios ademés también aportaria a mejorar como persona. 201
8  Mejor desenvolvimiento con los usuarios y con los mismos compaiieros de oficing y mejorar las 202
emociones de alegria, felicidad, etc. 203
9  Es de ansiedad, estrés, impotencia y desesperanza. 204
10 Si, porque debi tomar las cosas con més calma y no enfurecerme para contestar o dar una 205
respuesta inadecuada. 206
11 Creo que el ambiente en el frabajo, cabe mencionar en la oficina influye muchas veces con las 207
emociones del personal. 208
12 Si, se requiere de inteligencia emocicnal puestc que muchos van a trabajar directamente con 209
pacientes y es un continuc cambio de emociones. 210
13 Creo que no hay una menor inteligencia emocional en el trabajo (oficina) ya que Gltimamente 211
hay discusiones. 212
14 Creo gue no hay obsi&culos para lograr la inteligencia emocional, ya que diariamente, uno 213
utiliza fa inteligencia emocional para comprender, percibir y utilizar las emociones. 214
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Id ‘Enunciado Cod.
1 La inteligencia emocional es la reaccién que uno demuestra ante |as diferentes situaciones 215
personales, como profesional. 216
2 Lo percibo como una persona capaz de convivir y demostrar una alta eficacia en el enforno 217
laboral, 218
3  La administracion de servidores, base de datos, comeo insfitucional, coordinar procesos de 219
generacion de pedidos de servicios para el mejoramiento de la institucién. 220
4  Si, de diferentes maneras, ante los comparieros de trabajo, sus superiores, por alguna toma de 221
decision y la obligacion de las funciones, 222
5  &i, apoyéndolo en temas de atencion personalizada y explicAndole de que iratan sus 223
inconvenientes, para la atencidén inmediata al usuario. 224
<] A veces cuando tienes sobrecarga de trabajo y no se tiene el apoyo tanto del superior, ni del 225
personal de apoyo. 226
81, ya que el malestar laboral no se debe llevar al hogar o viceversa. 227
Pienso que las habilidades es el no trasmitir algin malestar con los compaiieros. 228
9  Bueno, depende, pero se puede decir que siento impotencia, desesperanza, estrés y por 229
momentos alegria. 230
10 No me ha pasado, pero siempre trato de controlamme. 231
11 El buen clima laboral, en Ia foma de decisiones de los superiores y en el apoyo de los 232
superiores. 233
12 En una organizacion, si se requiere de IE, sobre todo para la atencion y la ensefianza. 234
13  Percibo una menor |E, al no poder decir la falta de apoyo, siento impotencia. 235
14  Los obstaculos que encuentro para lograr el crecimiento de la IE, es Ia falta de apoyo del 236
superior y falta de talleres de integracién, relajacion y manejo del estrés, en el &mbito laboral. 237
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Id Enunciado Cod.
1 La inteligencia emocional como reaccionamos ante diferentes situaciones, y es la capacidad de 238
resolver problemas adecuadamente. 239
2 Es aquel profesional que emplea inteligencia emocional ante las diferentes situaciones atencién 240
al pablico. 241
3  Asistente en el manejo de [a informaci6n y base de datos institucionales, me encargo de hacer 242
¢l seguimiento de los diferentes pedidos de compras y servicios para sl mejoramiento de la 243
institucion. 244
4  §i, el personal informatico ejerce su IE, de diferentes maneras, con los colegas, los jefes o 245
coordinadores, con los usuarios ante el desamollo de las funciones. 248
5  Si, brindando una atencién individual a cada uno de los usuarios quienes nos indican uno a uno 247
los problemas que tengan en el sistema y que les impida desarrollar los programas. En estas 248
circunstancias es indispensable escuchar al usuario atentamente. 249
6  En todo momento las emociones interfieren en el trabajo y el desarrollo de sus funciones. 250
7  8i, de esta manera podemos controlar nuestras emociones. 251
8  Las habilidades principalmente de trabajar en equipo, fomentar la comunicacion, el manejo de 252
conflictos con la finalidad de establecer adecuadas relaciones interpersonales con nuestros 253
compafieros para lograr controlar nuestros impulsos. 254
9  Las emociones a mi parecer son de ansiedad, sorpresa, incertidumbre. 255
10 En reiteradas ocasiones, ante una orden inesperada siento ira, impotencia, pero siempre trato 258
de controlarme. 257
11 La comunicacidn principalmente y la resolucion de conflictos. 258
12  8i, es necesario ser convincentes y persuasivos para poder comunicarnos adecuadamente y 259
saber cual es el problema que requiere solucionar. 260
13 En el momento que un usuario quiere alzar la voz o quiere ofender ante la solicitud de ser 261
atendido inmediatamente. 262
14 El principal obstéculo es la falta de liderazgo, el inadecuado manejo de las emociones, la 263
iritabilidad y enojo. 264
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Anexo E
Reduccion de datos. Datos obtenidos de las entrevistas. Asignacién de las
unidades de significados
Id Unidad Caodificacién Significado
- Respuesta adecuada.
1 AserGvidad 43,208, Realizar las cosas bien y con calma
Andlisis, disefio, programacién e
2 Anadlisis 7, 70, 145, implementacion de sistemas de informacién y gestién de
proyectos.
5 Andiadad 53, 176, 204, 255. :g'.; ?er:gc:ones recurrentes son las de ... ansiedad, estrés,
4 Apertura 86. Lograr que la otra persona tenga mayor apertura,
2, 24, 25, 57,400, Posee un conirol emocional a pesar de la situacién, adversa
§ Autocontrol 132, 143, 144,156, 558 0 P » adversa o
159, 231, 251, 257. Ll
5, 23, 33, 44, 56, 60,
. 74,95, 111, 120,
g Caldadde 451 431,136, 147, Brindar calidad, calidez en la atencion a los usuarios.
170, 183, 194, 224,
234, 241, 247, 262.
7 Clima gbgaéﬁg’z;goz;gs Contribuir a crear un célido, eficiente y productivo clima laboral.
organizacional a7 T Conductas laborales positivas.
- 51,75,103, 112, Brindar calidad, calidez en el frabajo.
& Comprmsian 214, Basado en la honestidad y compromiso, comprender ja situacion.
9 Comunicaciéon 61, 154, 258. La comunicacién es importante en la resolucion de conilictos.
10 Concertar 82, 87, Habilidad concertadora, con apertura al dialogo.
11 Confianza 81. Generar confianza.
12 Confort 67. Bienestar y confort.
13 Control 254, Controlar nuestras impulsos
14 Coordinacion  13. Relacionarse, conversar con los usuarios,
v Cumplir con nuestro trabajo.
15 Cumplimiento 72, 73, 160. Cumplir los objetivos estratégicos e institucionales,
16 Decisian 34, 115, 178, 222. z:z|3|on, seguridad e interés, poner de su parte para conseguir
%383‘1"238’1 gg' 12'2 Trabajo realizado con detenimiento y cuidando sin errores.
17 Desempeiio 17 4‘ 196' 1 99' 21 8' Desarroltar una buena labor y demostrar eficacia en el entomo
2 45: 29 ! ' laboral.
Las emociones mas concurrentes en un dia de trabajo son de
18 Desesperanza 84, 229. desesperanza,
— Capacidad de la persona de dirigir y ejercer la utilizacion de sus
19 Dyigir o emociones
20 Dominio 9, Dominar emociones negativas y buscando la armonia.
21 Ecuanimidad 83. Apertura al dialogo y el ser ecudnimes.
22 Educacién 200. Se debe manejar las emociones y educarlas.
23 Educar 80, 223. Educar y manejar nuestras emociones
36, 130, 152, 155,
24 Emocién 230, 166, 171, 177,  Seleccionar, identificar las emociones que interfieren en el
188, 191, 203, 208, trabajo y el desarrolio de sus funciones.
210, 250, 264.
Escuchando, comprendiendo, haciendo empalia con los
26 Empatia 11, 14, 19, 69, 89, usvarios, comprendiendo sus problemas, el apoyarios. Aprender
P 102, 165, 249. a ponernos en el zapato de la otra persona, la forma de entender
nuestros sentimientos y el del entorno.
26 Entendimiento 164. Como las personas entienden la realidad.
27 Equilibrio 127, 134, 135. Mantener el equilibrio para poder separar lo laboral y personal.
28 Estrés 157 189 No tomar ta mejor decisin a consecuencia del estrés, Sentir

estrés por el trabajo a presion
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/...
Id Unidad Codificacién Significado
29 Euforia 54. Las emociones recurrentes... en la ejecucién de funciones, son
las de felicidad, ansiedad y alegria.
30 Guia 37,39.:40.49. 58, Guiar, dirigir.
Habilidad Saber actuar frente a diferentes circunstancias Las habilidades
31 Social 52,228, 252, principalmente de trabajar en equipo, de comunicacién de
manejo de conflicto.
85. 141, 142 235 El no poder decir la falta de apoyo, siento impotencia. En
32 Impotencia : ! ! ' reiteradas ocasiones, ante una orden inesperada siento ira,
— impotencia
33 Iinestabilidad 91. Los obstdculos,.. |a faita de objetivos claros y [a inestabilidad.
; £n el momento en que tengo de influir en perscnas de ofros
o4 Intier 32. servicios que va a buscar
s Cuando algunas personas son injustas y cerradas de
35 Injusticia 108. pensamientos.
Quizé sea la falta de préctica, falta de decisién e interés, tiempo,
36 Interés 35, 99, desconocimiento sobre téenicas de mejora de inteligencia
emocional.
97 Iiblerancia 109, 212. &c;r; :rearsonas cerradas de pensamientos y les respondo de mala
Liderar equipos con otros servicios, investigar.
38 Liderazgo 15, 20, 263. Guiarlo, liderar, controlar emociones negativas que dafian la
conducta personal y social.
38 Madurez 110. Los factores que favorecen a la |E es |a madurez y la crianza.,
. Es aquel que es capaz de lidiar y solucionar sin problemas algin
40 Mang)d 1.4, 68, 118, 119, inconveniente gue se le pueda presentar.
. Los requerimientos del usuario proponiendo mejaras gue ayuden
41 Mejora 45, 150, 220. a optimizar su trabajo.
42 Motivacion f;ézﬁ, 158, 162, Motivado por nuevos proyectos de investigacién, movemos.
Los obsticulos no permiten el crecimiento de la inteligencia
o5 Dhsilicuios 63, 90,126, 213, emocional en el ejercicio de las funciones, se presentan en la
226, 236. hipocresia, la falta de objefivos claros, la falta de apoyo del
superior,
44 Optimizar 48. Optimizar su trabajo dentro de a institucion,
45 Percibir 62, 182, 186, 217.  Es percibir y regular nuestras propias emociones.
46 Persuasion 59, 181, 259. Ser convincentes y persuasivos para comunicarnos
22,29, 92, 114,
47 Presibn 146, 153, 184, 192, Controlar las emociones bajo presién, a exigencias del usuario.
197, 225.
48 Procesos ?bgoz%’ ;3;' ;%' Concierne con la mejora de proceses, elaborar procedimientos
244 2 48’ t ' para desarrollar los programas y sistemas informaticos.
49 Queja 101. Recibir quejas y llamadas de atencidn de los jefes o usuarios.
o5 Estimulos intemos y ocasionan distintas reacciones ante
50 Reaccion 2 238 diferentes situaciones.
51 Relaciones 12 202 Aprender a tener mejores relaciones con los compafieros y
humanas ! i usuarios.
52 i?uta;?dor:giaie 17 27 28. 253 Establecer adecuadas relaciones interpersonales con nuestros
. pe PRI ' comparieros.
53 Resistencia 85. Resistencia al cambio de algunos trabajadores.
54 Ante posibles inconvenientes proponer soluciones.

186, 96, 116,117,
122, 123, 124, 125,
Resolucion de 138, 140, 148, 149,
problemas 151, 169, 187, 195,
215, 216, 201, 239,
240, 260.

Capacidad para escoger las mejores opciones en la blsqueda de
la resolucion de problemas.
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Id Unidad Codificacion Significado
Una persona con inteligencia emocional es empatico, respetuoso

55 Raspeto 104, 105, 108, ¥ no guarda rasentimientios.

56 Seguridad . ?gsat?ttfgg; segura la informacion sensible que se gestiona en la
57 Sistemas 7. Soluciones de los sistemas informéticos.

58 Situacion 50. Circunstancias ante la queja del usuario.

2 107, 137, 138, 193, Ser paciente, ser tolerante para escuchar cada una de sus
3¢ Tolssica 261. necesidades.
60 Trabajo en 10, 76, 77, 175, Trabajar el cumplimiento de objetivos tanto persenales como
equipo 221. colectivos en equipo.
2 Seleccionar las emociones especialmente la tranquilidad,

BY Trenquiliged 42,200 209, Tomar las cosas con més calma y no enfurecerme.
62 Trat 113 En ei trato de los jefes a los subordinados



Anexo F

Relacién de los cédigos resuftantes y sus unidades de significado

Id Caodigo Unidad de significado
1 Asert Asertividad
2 Anal Analisis
3 Ansed Ansiedad
4 Apert Apertura
5 Autoc Autocontrol
6 Calaten Calidad de atencion
7 Clim Clima organizacional
8 Com Comprensién
] Comu Camunicacin
10 Cnert Concertar
11 Conf Confianza
12 Conf Confort
13 Cnt Control
14 Coord Coordinacién
15 Cump Cumplimiento
16 Decis Decision
17 Desmp Desempefio
18 Desp Desesperanza
19 Dirig Dirigir
20 Dom Domintio
21 Ecuan Ecuanimidad
22 Educ Educacion
23 Edu Educar
24 Emoc Emocién
25 Emp Empatia
26 Entd Entendimiento
27 Eql Equilibrio
28 Strd Esirés
29 Eufor Euforia
30 Gui Guia
31 HabSoc Habilidad Social
32 Impt impotencia
a3 Inst Inestabilidad
34 Inf Influir
35 Inj Injusticia
36 Intr interés
37 Intol Intolerancia
40 Mnj Manejo
41 Mej Mejora
42 Motv Motivacion
43 Obst Obstacufos
44 Optz Optimizar
45 Percib Percibir
46 Pers Persuasion
47 Pres Presidn
48 Proc Procesos
49 Quej Queja
50 Reac Reaccidn
51 Rshh Relaciones humanas
51 Rshh Relaciones humanas
52 Rs int Relaciones interpersonales
53 Resis Resistencia
54 Resol Resolucién de problamas
55 Resp Respeto
56 Segr Seguridad
57 Sist Sistemas
58 Sit Situacion
59 Tol Tolerancia
60 Trbeq Trabajo en equipo
61 Trang Tranquilidad
62 Tra Trato

111
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Anexo G

Definicion operacional de las unidades de significados

D Unidad Codificacion Definicién operacional de la unidad de significado
1 Asert Asertividad Respuesta adecuada, asertiva.
2 Anal Analisis Analizar, plantear soluciones a la gestion de proyectos.
3 Ansed Ansiedad Emocion recurrente, bajo presion, y exigencia del usuario.
4 Apert Apertura Comprension y entendimiento.
5 Kol . El manejo de las emociones, propias vy ajenas
y o Brindar atencién amable, cordial y cumplimiento inmediato al
6 Calaten Calidad de atencion usuario, efectivo y sin errores.
7 Clim Clima organizacional I!:gg:a:}var y motivar al trabajador, para mejorar el ambiente
s Las habilidades para entender una situacién, hacer sentir al
B o Camprension usuario que hay solucién a sus problemas.
" Expresar e informar oportuna y directamente el desarrolio y
%  comy Gomunicacion cumnplimiento de las tareas,
Las habilidades principales deben ser concertadoras y
10 Cricd Concarar decididas en conjunto.
11 Conf Confianza Generar seguridad de buenos resultados.
12 Conf Confort Brindar comodidad y bienestar
13 Cnt Control El manejo de los impulsos.
A Interrelacionarse con los usuarios, buscar coordinar,
L Coord Crgrdineion conversar y reunirse para un trabajo en comun.
" La atencién oportuna de las incidencias, son necesarias para
15 Cump Eimplitianta la efectividad de las funciones
16 Decis Decision La mejor opcién, decision.
Realizar el trabajo, con detenimiento y cuidado de no cometer
17 Desmp Desempefio errores, cumplir, con calidad, generar un optimo rendimiento,
ser dinamico, practico y organizado.
18 Desp Desesperanza I&: c:;ggcion cuando el personal estd con estado de animo
19 Dirig Dirigir Capacidad de dirigir, flevar o conducir al personal
20 Dom Dominio Lo ejercen, dominando, manejando emociones negativas
_— Con la apertura al dialogo, empaticos, y el ser ecusnimes,
21 Ecgan Eftanimidad equilibrados y constantes.
. Aprendizaje que busque el desarrollo positive de las
22 Educ Educacién SOoros.,
Apoyar en temas de atencidn personalizada y explicandole a
2 Edu Educar los usuarios, a resolver sus inconvenientes.
Las emociones mas concurrentes es iniciar el dia con alegria,
24 Emoc Emocién felicidad, optimismo, motivacidn, esperanza, empatia, interés,
sentir irritabilidad, enojo, impotencia, desesperanza.
Capacidad de lidiar con situaciones dificiles, ponemnos en el
25 Emp Empatia zapato de la otra persona, entender, nuestros sentimientos y
el de los demas.
b Forma como las personas entienden la realidad, sus
26 Entd Entendimiento emociones y comprenden [o que realmente quieran.
27 Eq Equilibrio :\:Iearr;toenn:llr estabilidad, mesura, para poder separar lo laboral y
28 Strd Estrés Cuando e| usuario presiona, produce estés.
. Las emociones de felicidad, bienestar y alegria, en ocasiones
29 Eufor Euforia durante la ansiedad, se muestran euféricos.
30 Gui Guia Es la capacidad que tienen las personas para conducir o
ensefiar a otro en el tema para lograr los objetivos.
Saber actuar frente a diferentes circunstancias, destreza de
) HabSoc Habilidad Sociai trabajar en equipo y manejo de conflicta.
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32

33
34

35
36
37

38
39

41

42

43

45

47

48

49
50
51

52
53

54

55
56

57
58
89

60

61
62

Impt

Inst
Inf

Inj
intr
Intol

Lidr
Mad

Mnj

Mej
Moty

Obst
Cptz
Percib

Pers

Pres

Proc

Quej
Reac
Rshh

Rsint
Resis

Resoi
Resp
Segr
Sist
Sit
Tol

Trbeq

Trang
Tra

Impotencia

Inestabilidad
Influir

Injusticia
Interés
Intolerancia

Liderazgo
Madurez

Manejo
Mejora
Motivacién
Obstaculos

Optimizar
Percibir

Persuasion

Presion

Procesos

Queja

Reaccién

Relaciones humanas

Relaciones
interpersonales
Resistencia

Resolucién de
probiemas

Respeto
Seguridad

Sistemas
Situacion
Tolerancia

Trabajo en equipo

Tranquilidad
Trato

No permitir el desarrollo, {a falta de apoyo, ante una orden
inesperada solo aceptar la injusticia.

Cambios repentinos en la toma de decisiones.

Influir, impulsar que busquen y tomen la mejor decision.
Cuando no son justos y cerrados de pensamientos. Centrarse
en lo gue creen y no en bien de los demds.

Apoyo inmediato, busqueda de la solucién de sus problemas.
Personas cerradas de pensamientos, obstinadas, responden
de mala manera, y en el frabajo ocasionar discusiones.

Influir y guiar al equipo de trabajo de los demads, conseguir la
gjecucion optima de las incidencias.

Actuar, responder con prudencia y sensatez.

Capacidad de lidiar, “capitalizar" emociones, tanto de si
mismo como de sus compafieros, en situaciones dificiles,
solucionar los problemas o inconvenientes,

Proponer cambios y progresos a los requerimientos que
solicita el usuario, ayudar a optimizar su trabajo y los
procesos de generacion de incidencias.

Un factor favorable en el crecimiento de la IE. Lleva a
movemos e impulsa a un determinado fin.

No permite el crecimiento, se presentan como la hipocresia,
la falta de objetivos claros, la confusidn, no se tiene la ayuda
tanto del superior, ni del personal de apoyo.

Ayudar a buscar una mejor forma de agilizar o ejecutar su
trabajo dentro de a institucion.

Es el sentir nuestras propias emociones y la de los demas.
Ser convincentes, lograr manejar las diversas situaciones,
conseguir que el usuarioc espere la atencidn de incidencias
con calma.

Es saber confrolar las emociones bajo presién, atender la
sobrecarga laboral, de los usuarios.

Es la elaboracién de procedimientos, lo que va a pemitir la
administracidn de servidores, el manejo de informacién y
base de datos, el andlisis, desamollo, programacion e
implementacidn de sistemas de informacion, hospitalaric y de
gestion administrativa para la mejora de procesos, los que
deben ser claros, para el entendimiento general.

Un problema, recibir un reclamo, una llamada de atencion de
los usuarios por incumplimiento o demora de las funciones.
Estimulos internos que ocasionan distintas formas de actuar
en situaciones diferentes.

Interactuar comprendiendo sus problemas, brindar el apoyo
necesario a los demds, mediante una buena comunicacién.
Asociacidn entre dos o mas personas basadas en el
adecuado manejo de conflictos.

Cponerse al cambio de las dscisiones tomadas.

Ante posibles inconvenientes proponer soluciones,

Capacidad para escoger las mejores opciones en la
bisqueda de una solucion.

Ser considerado y atento con lo que expone sl usuario.
Mantener protegida la informacién sensible que se gestiona
en la institucién.

Son los procedimientos informaticos, para el funcionamiento
de los procesos.

Circunstancias ante la queja del usuario.

Escuchar, paciente, atento y calmado las necesidades, del
usuario, cuando pide ser atendido inmediatamente.

Trabajar por el cumplimiento de objetivos con una meta en
comun.

Reaccionar con calma ante circunstancias, franquilo.

Es el modo de relacionarse, trato personal.
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Anexo H

Definicién operacional de las unidades de significados, generacién de las

primeras conclusiones
. . Unidad de o . ; i
ID Codificacién significado Definicion operacional de la unidad de significado
1 Asert Asertividad Respuesta adecuada, asertiva.
2 Anal Analisis Analizar, plantear soluciones a la gestion de proyectos,
3 Ansed Ansiedad Emocién recurrente, bajo presion, y exigencia del usuario.
4 Apert Apertura Comprension y entendimiento.
5 Autoc Autocontrol El manejo de las emociones, propias y ajenas
Calidad de Brindar atencion amable, cordial y cumplimiento inmediato al
6 Calaten o i : ;
atencion usuario, efectivo y sin errores,
7 Ciim Clima Incentivar y mofivar al trabajador, para mejorar el ambiente
organizacional laboral.
oz Las habilidades para entender una situacién, hacer sentir al
8 s Comprension usuario que hay solucion a sus problemas.
o g Expresar e informar oporiuna y directamente el desarrolio y
9 . Conmmnicacs) cumplimiento de las tareas.
Las habilidades principales deben ser concertadoras y
19 Crort Concertar decididas en conjunto.
11 Conf Confianza Generar seguridad de buenos resultados.
12 Conf Confort Brindar comodidad y bienestar
13 Cnt Control El manejo de los impulsos.
S Interrelacionarse con los usuarios, buscar coordinar,
Lo Coird Coordinacion conversar y reunirse para un trabajo en comun.
_ La atencién oportuna de las incidencias, son necesarias para
ta Cump Cumplimiento la efectividad de las funciones
16 Decis Decision La mejor opcién, decisidn.
Realizar el trabajo, con detenimiento y cuidado de no cometer
17 Desmp Desemperio errores, cumplir, con calidad, generar un 6ptimo rendimiento,
ser dinamico, practico y organizado.
18 Desp Desesperanza I&: c:;gzc:én cuando el personal estd con estado de animo
19 Dirig Dirigir Capacidad de dirigir, llevar o conducir al personal
20 Dom Dominio Lo ejercen, dominando, manejando emociones negativas
5 5 Con la apertura al dialogo, empéticos, y el ser ecuanimes,
SO EcHRMe0ed equilibrados y constantes.
w: Aprendizaje que busque el desarrollo positiveo de las
22 Educ Educacifn crnalbries,
Apoyar en temas de atencién personalizada y explicdndole a
= Fdy Educar fos usuarios, a resolver sus inconvenientes,
Las emociones mas concurrentes es iniciar el dia con alegrfa,
24 Emoc Emocién felicidad, optimismo, moftivacién, esperanza, empatia, interés,
sentir irritabilidad, enojo, impotencia, desesperanza.
Capacidad de lidiar con situaciones dificiles, ponemos en el
25 Emp Empatia zapato de la otra persona, entender, nuestros sentimientos y
¢l de los demés.
o Forma como las personas entienden la realidad, sus
% Entd Entendimiento emociones y comprenden lo que reaimente quieren.
27 Eql Equilibrio fr:’l'(f.!argt:enneﬁr estabilidad, mesura, para poder separar lo laboral y
28 Strd Estrés Cuando el usuario presiona, produce estés.
. Las emociones de felicidad, bienestar y alegria, en ocasiones
29 Eufor Euforia durante la ansiedad, se muesfran euforicos.
30 Gui Guia Es ia capacidad que tienen las personas para conducir o
ensefar a otro en el tema para lograr los objetivos.
- . Saber actuar frente a diferentes circunstancias, destreza de
31 HabSoc Habilidad Social 4oy aiar en equipo y manejo de conflicto.
No permitir el desarrollo, la falta de apoyo, ante una orden
32 Impt Impotencia inesperada solo aceptar la injusticia.
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iD Unidad Codificagion Definicidn operacional de la unidad de significado
33 inst Inestabilidad Cambios repentinos en la toma de decisiones.
34 inf Influir Influir, impulsar que busquen y tomen la mejor decisién.
. s Cuando no son justos y cerrados de pensamientos. Centrarse
a3 Inj Injusticia en lo que creen y no en bien de los demas.
36 intr Interés Apoyo inmediato, bdsqueda de la solucidn de sus problemas.
: Personas cerradas de pensamientos, obstinadas, responden
37 Intol nolerancia de mala manera, y en el trabajo ocasionar discusiones.
; ; Influir y guiar al equipo de trabajo de los demas, conseguir la
o Lidr Liderazgo gjecucién optima de las incidencias.
39 Mad Madurez Actuar, responder con prudencia y sensatez.
Capacidad de lidiar, "capitalizar" emociones, tanto de si
40 Mnj Maneijo mismo como de sus compafieros, en situaciones dificiles,
solucionar los problemas o inconvenientes.
Proponer cambios y progresos a los requerimientos que
41 Mej Mejora solicita el usuario, ayudar a optimizar su trabgjo y los
procesos de generacion de incidencias.
5w Un factor favorable en el crecimiento de la IE. Lleva a
2 Motv Motivacion movernos e impulsa a un determinado fin.
No permite el crecimiento, se presentan como la hipocresia,
43 Obst OChstaculos la falta de objetivos claros, la confusién, no se tiene la ayuda
tanto del superior, ni del personal de apoyo.
- Ayudar a buscar una mejor forma de agilizar o ejecutar su
4 Opt Optimizar trabajo dentro de la institucion.
45 Percib Percibir Es el sentir nuestras propias emociones y la de los demés.
Ser convincentes, lograr manejar las diversas situaciones,
48 Pers Persuasitn conseguir que el usuario espere la atencion de incidencias
con calma.
. Es saber controlar las emociones bajo presién, atender la
4 Pres Presion sobrecarga laboral, de los usuarios.
Es la elaboracién de procedimientos, lo que va a permitir la
adminisfracion de senvidores, el manejo de informacién y
base de datos, el andlisis, desamollo, programacién e
e Eiac Brocesas implementacién de sistemas de informacion, hospitatario y de
gestion administrativa para la mejora de procesos, los que
deben ser claros, para el entendimiento general.
. ) Un problema, recibir un reclamo, una llamada de atencion de
<l Qe Khipjs los usuarios por incumplimiento o demora de ias funciones.
” Estimulos intemos que ocasionan distintas formas de actuar
50 BoER Reaction en situaciones diferentes.
51 Rshh Relaciones Interactuar comprendiendo sus problemas, brindar el apoyo
humanas necesario a los demas, mediante una buena comunicacion.
52 Rs int Relaciones Asociacién entre dos o mas personas basadas en el
interpersonales adecuado manejo de conflictos.
53 Resis Resistencia Oponerse al cambio de las decisiones fomadas.
o Ante posibles inconvenientes proponer soluciones.
54 Resol R:Jsb?;ﬁfg €s Capacidad para escoger las mejores opciones en Ia
P busqueda de una solucion.
55 Resp Respeto Ser considerado y atento con lo que expone el usuario.
; Mantener protegida la informacién sensible que se gestiona
= Segr Seguiidad en la institucion.
. ; Son los procedimientos informaticos, para el funcionamiento
57 Sist Sistemas de los procesos.
58 Sit Situacion Circunstancias ante ia queja del usuario.
; Eseuchar, paciente, atento y calmado las necesidades, del
2 Tol Taapanch usuario, cuando pide ser atendido inmediatamente.
60 Trbeq Trabajo en equipo I;?‘:)Eéar por el cumplimiento de objetivos con una meta en
61 Trang Tranquilidad Reaccionar con calma ante circunstancias, tranquilo.
62 Tra Trato Es el modo de relacionarse, frato personal.
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Matriz de consistencia
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de los trabajaderes de la
oficina de informatica, de un
establecimiento de salud de
Lima.

Analizar el proceso de la
inteligencia emocional del
personal de la oficina de

informética de un
establecimiente de salud del
distrito de Lima.

CATEGORIA ~ Sub Categorla Pubceingor Codificaciér
Empatia Interés, Entendimiento , Comprension, Percibir G
Comunicacién: Persuasién, Respeto, Asertividad, Resoclucion de H
z Problemas, Seguridad
(5] Habilidades Coordinacion: Mejora , sisternas, proceso, andlisis |
8 sociales Liderazgo: Dirigir, Dominio, Educar, Educacién, Guia J
14
O
o
Y
Calidad en la atencién: Trato, Obstéculos, Queja A
Trabajo en equipo: Confort, Relaciones Humanas, Relaciones interpersonales
Autorregulacién Clima organizacional B
2 Autocontrol: Control, Madurez, Decisién, Manejo, Equilibrio, Reaccion,
Z2 Tranguilidad. ]
8 Estado emocionat: Estrés, Euforia, Emocién, Desesperanza, Impotencia,
r Presion, Resistencia, Ansiedad, Impulsividad, Injusticia, D
%_' intolerancia
14
o Motivacion Desempefio: Cumplimiento, destreza. E
Q
T Motivacién: Optimismo, Influir
F




Tipo y disefio de Poblacién y muestra

investigacion

Técnicas e instrumentos

Estadistica a utilizar

TIPC

Por su finalidad es basica

Por su caracter es exploratorio

Por su naturateza, es interpretativa

Por su alcance temporal, es de corie
transversal,

Por su orientacion se basa en ia
comprensién

DISENO
Basado en el estudic Fenomenolbgico,
tipo no experimental.

METODO
inductivo

POBLACION

31 personas, Personal Técnico y
profasional administrative de la
oficina de Informatica en wun
establecimiento de salud.
Participacién voluntaria un total de
10.

TIPCO DE MUESTRA
Cualitativa, no probabilistica, con
sujetos voluntarios

TAMARNO DE MUESTRA
10 sujetos

TECNICAS

Ohbservacién de los participantes,
Entrevista a profundidad,

INSTRUMENTOS
Guia de preguntas, grabadora,
registros.

FORMA DE ADMINISTRACION
Audio y escrita.

SOFTWARE:

Microsoft Word
Microsoft Excel
Microsoft Power Point



118

ool
A O 3
Variable Definicion Defin f:mn Cate gor_ia . ——— U ni d a A
conceptual operacional s genérica significado
Ejemplo Interés
Empatia Entendimiento
Comprensién
Percibir
Respuesta adecuada, asertiva. g::uw;;scig:;dn
Analizar, plantear soluciones a la gestion de proyectos. Habilidades Respeto
Emaocién recurrente, bajo presion, y exigencia del usuario. Sociales Assriividad
Comprensién y entendimiento. Resolucién de problemas
El manejo de las emociones, propias y afenas Seguridad
Factor Brindar atencidn amable, cordial y cumplimiento inmediato al Mejora
Social usuarlo, efectivo y sin errores. Coordinacién g‘m"’as
(H 1,4.G) Incentivar y motivar al trabajador, para mejorar el ambiente A{;‘:g:s
Para fines de e g:‘g'i;i "
Se percibe como estudio se Liderazgo Educar
un conjunto de considera ia Educacién
habilidades que inteligencia Guia
contribuyen al emocional de Trato
buien acuerdo a los ng?écuiﬂs
funcionamientoy  resuitados que Calidad de ueya

INTELIGENCIA -

EMOCIONAL al éxito. Y que son  obtendremos en Las habilidades para entender una situacion, hacer sentir al Atencién g‘;’{:ﬂ;m Humanas
diferentes al el analisis de la usuario que hay solucién a sus problemas. Relaciones
Cociente informacién de Expresar e informar oportuna y directamente el desarrollo y Interpersanales
Intelectual. acuerdo a Ia cumplimiento de las tareas. Trabajo en Clima Organizacional

Observacitn de Las habilidades principales deben ser concertadoras y decididas Equipo Contrel
Goleman, D los sujetos, en conjunto. geci?fﬁ
(1995} Entrevista a Generar seguridad de buenos resultados. i
profundidad. Brindar comodidad y bienestar Manejo
Factor El manejo de fos impulsos, Autocontrol Reaccién
Personal Interrelacionarse con los usuarios, buscar coordinar, conversar y Tranquilidad
(A B, reunirse para un trabajo en comun, Emacidn
CDE F) La atencién oportuna de las incidencias, son necesarias para la Ezf"f?
efectividad de las funciones kol
: e peranza
La mejor opcidn, decision. ) ) Impotencia
Realizar e! trabajo, con detenimiento y cuidado de no cometer Presién
errores, cumplir, con calidad, generar un 6ptimo rendimiento, ser Estado Resistencia
dinamico, préactico y organizado. Emocional Ansiedad
Injusticia
Intolerancia
Cumplimienta

Desempeno




