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OBJETIVOS

Objetivo General:

Implementacion de una guia de Estrategias en el Manejo de las Emociones
ante Situaciones de Crisis, en busca de Fomentar el Desarrollo Personal y
Profesional de los Empleados del Departamento de Ventas en Inversiones

Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L. Periodo Mayo - agosto 2022.

Objetivos Especificos:

Definir el perfil y estructura organizacional de Inversiones Hermanos Espinal
Cabrera, S.R.L.

Describir el perfil de los empleados de Inversiones Hermanos Espinal
Cabrera, S.R.L.

Explicar las estrategias utilizadas por Inversiones Hermanos Espinal Cabrera
S.R.L., para desarrollar las habilidades blandas.

Identificar la problematica existente en Inversiones Hermanos Espinal
Cabrera, S.R.L., para manejar las emociones en tiempo de crisis.

Disefio y aplicacion de una encuesta como herramienta para obtener
informaciones sobre los empleados del Departamento de Ventas de
Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L.

Analizar los datos de la encuesta sobre las estrategias en el manejo de las
emociones ante situaciones de crisis aplicada a los empleados del
departamento de Ventas de Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L.

Graficar e interpretar los resultados de la herramienta aplicada a los
empleados del departamento de Ventas de Inversiones Hermanos Espinal
Cabrera, S.R.L.

Presentar la guia de estrategias en el manejo de las emociones ante
situaciones de crisis.



INTRODUCCION

Tratar con clientes problematicos puede provocar agotamiento fisico y
emocional provocando estados de &nimo negativos, y, por ende, poco rendimiento
personal por la insatisfaccion laboral. Los clientes quieren sentirse respetados y
apreciadas. Las empresas que no valoran a sus clientes tienden a perderlos tarde
o temprano. Por lo tanto, los conflictos organizacionales dificultan la productividad,
y, muchos empresarios los manejan informalmente o reasignan al personal a
diferentes areas o sucursales pensando que asi se resolveran los conflictos. Sin
embargo, si se manejan bien, pueden ayudar a solucionar problemas, a la
colaboracion y el crecimiento de los empleados, a lograr un buen clima

organizacional.

La crisis generada ha provocado que los gestores de talento busquen
profesionistas que sepan utilizar estrategias organizacionales, ya que el éxito
laboral depende del desarrollo de destrezas (trabajo en equipo, buena
comunicacion, adaptabilidad, buena actitud... como cualidades positivas en un
mercado tan competitivo en el que hay alta rotacion laboral y en el que las empresas
necesitan trabajadores productivos y alineados al crecimiento. Estas dificultades se
deben contrarrestar con soluciones que fortalezcan las competencias que exige el
mercado, mediante un personal calificado, traduciéndose en una inversion laboral

y personal.

Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L., es una empresa que brinda
servicios y productos de calidad, a un menor precio, por eso, es una de las mas
visitadas en la Provincia Santiago Rodriguez, R. D., por lo que esta investigacion
analizara su historia, su ubicacién geografica, el sector al que se dedica, sus
productos, sus aspectos filosoficos, su estructura organizacional, las habilidades
blandas, el manejo de la crisis y demas teorias que sustentan el marco teérico, la
herramienta, metodologia, analisis e interpretacion de los resultados, entre otros,
para obtener informaciones e implementar un manual de estrategias en el manejo
de las emociones ante situaciones de crisis para el desarrollo personal y profesional

de los empleados del Departamento de Ventas.



MODULO 1: PERFIL DE LA EMPRESA Y MARCO TEORICO COMOFUNDAMENTO
PARA LA ELECCION DEL TEMA



1.1 Nombre de la empresa.

Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L., es una empresa constituida
legalmente en marzo del 2002 y empezd a ejercer su objeto social en abril del
mismo afio y se dedica a la comercializacion de materiales ferreteros a nivel
nacional.

1.2 Naturaleza y Sector.

La naturaleza de Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L, soninversiones
reales, ya que adquieren bienes o activos para otros bienes. Este sectores terciario,

ya que esta formado por actividades que abastecen a otros mercados.

1.3 Actividad Econdmica.

Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L, esta ubicado en el Municipio
Villa Los Almacigos, calle Mella, Provincia Santiago Rodriguez, R.D., y se dedica a
la comercializacion de productos, accesorios y articulos ferreteros. Al generar
empleos, ayuda a la economia regional con miras a convertirse en una de las
empresas mas importantes en todo el territorio nacional, ya que esta enfocada en
la satisfaccion del cliente y el bienestar de los empleados para el buen

funcionamiento.

1.4 Alcance de la comercializacion de sus productos.

Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L., esta dirigida a todo el publico
y clases sociales que esté interesada en la calidad en sus servicios y productos.

Actualmente, tiene varias sucursales en distintas partes de la region.

1.5 Tiempo en el mercado.

Inversiones Hermanos Espinal, S.R.L., surgié6 en el 2002 por el deseo de
superacion y el suefio de los primos hermanos Espinal, José (ganadero, vendedor
de leche, fallecido el 1/10/2015) y Eduardo (comerciante de alimentos, fallecido el
1/02/2006) tener un negocio propio y familiar. El hijo de José, Rafael Avelino, uno
de los herederos, continué con el negocio siendo Gerente General. La empresa se

ha convertido en una de las ferreterias mas popular de la region.



1.6 Marco Filosé6fico

e Mision. Ser una empresa comprometida en satisfacer las necesidades de
los clientes, con productos de calidad a precios modicos, y mejorando la

atencion y servicio al cliente.

e Vision. Ser lideres en el sector ferretero, ofreciendo los mejores materiales
para posicionarse en la mente de los clientes actuales y potenciales para ser

mas competitivos.

e Valores:

> Confiabilidad: probabilidad en que un producto realice su funcién sin
incidentes por un periodo de tiempo especificado y bajo condiciones

indicadas.

» Responsabilidades: cumplir con los compromisos en cuanto al rendimiento

de las decisiones y acciones.

> Innovacion y mejora continua: dando apoyo y servicio 6ptimo a nuestros

clientes.

> Perseverancia. Lucha constante para mejorar dia a dia, y, por ende, lograr

las metas organizacionales.

» Servicio. Entusiasmo al entregar lo mejor para superar las expectativas de

los clientes.

» Trabajo en Equipo. Se satisfacen por alcanzar los objetivos trazados en la

organizacion.

> Integridad. Con actos que reflejan seriedad y buena actitud en la ejecucion

de las acciones.



1.7 Estructura organizacional (organigrama)

Esta empresa utiliza un organigrama micro administrativo porque corresponde

a una sola organizacion:

Gerente General

Lic. Rafael Avelino Espinal

Secretaria —
Maricelis Gutiérrez

Gerente de ventas Gerente Administrativo

Lic. Carlos Delgado Lic. Pedro Pérez
Vendedores: Cajera: Encargado del Depésito
Antonio Rosa Estephani Maria Clarrasco

, Jaquez
Marcos Gonzalez q |
Chofer

Adrian Goémez Tony Torres

Martin Tejada

1.8 Disefio Organizacional.

e El Gerente General. Dirige la empresa y coordina las funciones de la

planificacion estratégica.

e La secretaria. Es la asistente del gerente general, encargada de supervisar

los asuntos, las citas, reuniones, entre otros.

e Departamento de Ventas. El gerente de ventas supervisa los vendedores,

gue son los que atienden la solicitud de compra.

e Caja. La cajera cobra los pagos por la compra de las mercancias.

e Departamento Administrativo. El gerente administrativo planea, organiza

y controla las actividades y realiza toma de decisiones.



e Area de depésito. El encargado recibe la mercancia y la almacena

correctamente.

e Transportacion. El chofer distribuye los pedidos y se asegura que la
mercancia sea entregada y en buen estado.
1.9 Cantidad de empleados

El personal de Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L., esta
conformado por 11 empleados. Pero, el Departamento de Ventas estd conformado

por 5 empleados.

1.10 Media de edad de los empleados:

Nombre Edad

(afios)
Lic. Rafael Espinal 48
Lic. Carlos Delgado 30
Lic. Pedro Pérez 35
Maricelis Gutiérrez 33
Antonio Rosa 38
Marcos Gonzélez 26
Adrian Gomez 29
Martin Tejeda 24
Estephani Jaquez 32
Maria Carrasco 28
Tony Torrez 25
TOTAL 348

Edad media = (sumatorio de todas las edades) / (total de la poblacién)
=348/11=31.6=32



1.11 Solicitud del permiso para desarrollar el manual.

07/06/2022
Republica Dominicana

Para: Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L.

De: Estudiantes de la Carrera Administracion de Empresas de la Universidad
Abierta Para Adultos (UAPA).

Distinguidos sefores:

Después de un cordial saludo y esperando se encuentren bien, este
comunicado es para solicitarles el consentimiento y aprobacion a realizar un trabajo
de investigacion sobre la implementacion de una guia de Estrategias en el Manejode
las Emociones Ante Situaciones de Crisis, en busca de Fomentar el Desarrollo
Personal y Profesional de los Empleados del Departamento de Ventas en

Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L., Periodo Mayo - agosto 2022.

Gracias de antemano por su colaboracion. Se despiden muy cordialmente:

Ariel Mora

Elizabeth Reyes

Mariely Del Carmen Aquino Zapata




1.12 Propuesta motivando la aprobacion

Que los colaboradores se encuentren conforme en el &mbito laboral es muy
importante para la empresa, por eso, debe existir un buen estado emocional entre
los colaboradores y los clientes, los momentos de crisis en una empresa son
situaciones dificiles que puedan afectar el buen funcionamiento de la mismay si no
se supera la crisis es posible que no se lleguen alcanzar los objetivos planeados en
el momento estipulado, por esta razén es importante orientar a los colaboradores a
manejar sus emociones en momentos de crisis y tratar de resolver la situacion que
se presente en el momento tanto en ambito laboral como en lo personal. Es
importante canalizar cuales son las situaciones que presenta los colaboradores que
los puede empujar en llegar a un momento de crisis y cuales de dichas situaciones

pueden llegar afectar la institucion en algan momento.

En el departamento de ventas de la empresa Hermanos Espinal Cabrera,
S.R.L se plantea realizar un manual para reducir el impacto de la crisis en el
desarrollo personal y profesional de empleados en el departamento de ventas el
cual permitirA que los colaboradores de este departamento logren manejar
situaciones de crisis y también que los ayude a controlar las emociones que podrian
llegar afectar a los intereses de la empresa, esto proporcionara que los
colaboradores del departamento de ventas realicen unas excelentes funciones ya
gue los mismos son la cara de la empresa por la razén de que ellos son los que le
proporcionan el servicio al cliente y de igual forma son los que manejan las
informaciones de cada uno de materiales que comercializa la empresa, este sera
un departamento que laborara bajo cualquier circunstancias de crisis con los

mejores servicios posibles.
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Fase |: Socializacion: para garantizar que la finalidad de la investigacién sea del

conocimiento de los empleados para facilitar su preparaciéon y compromiso.

e Etapa I: Compromiso e Involucramiento de la Coordinaciéon.
Sensibilizacién del coordinador con respecto al tema que da origen a esta
investigacion y su propdsito es identificar la importancia de la motivacién laboral
con la labor social en la organizacién y como puede o no influir en el logro de

los objetivos.



Etapa Il: Conformar y preparar a un Equipo de Trabajo. Establecer un
equipo de trabajo en el que estén involucrados para minimizar una conducta
evasiva al cambio, permitiendo la implementacion del diagndstico de la
motivacion laboral y la participacion activa. A los seleccionados se les
documentara sobre las definiciones basicas necesarias, al igual que los
objetivos y la relevancia que puede representar el procedimiento en la mejora
de la motivacion laboral; asi como el empleo de la técnica de trabajo grupal
para el alcance de las metas.

Fase Il: Concepcidn del Diagnostico: para desarrollar el proceso investigativo y

la seleccion de instrumentos necesario para su realizacion.

Etapa I: Determinar las Variables de Motivacion Laboral. Se precisan los
indicadores que determinan la motivacion laboral, tomando en cuenta las

particularidades del contexto de la investigacion y su coordinacion.

Etapa Il: Disefiar o Redisefiar los instrumentos a aplicar para el
diagnéstico. Los instrumentos permiten hacer el andlisis y diagnostico de
las competencias, para, luego hacer la formulacién de las necesidades de
formacion. El disefio de instrumentos se define como la construccién formal
de un dispositivo de recoleccién de datos para obtener la informacién

necesaria a fin de resolver un problema de investigacion.

Fase lll: Aplicaciéon del Diagndstico de Motivacion Laboral. Para caracterizar

el estado actual de la motivacion laboral en los colaboradores que forman parte

de la muestra y de los elementos que propician 0 no su labor a través de la

aplicacion de los instrumentos y técnicas seleccionados.

Etapa I: Aplicar los instrumentos disefiados. Los instrumentos de
recoleccion de informaciéon son importantes en la investigacion. La mediciéon
es el proceso de asignar numeros o marcadores a objetos, personas,estados
o hechos, segun las reglas especificas para representar la cantidad o

cualidad de un atributo.



Fase IV: Socializacién de los Resultados y Acciones: para compartir el

conocimiento sobre el resultado del diagndstico realizado y sus acciones.

e Etapal: Presentar y Analizar los Resultados. Es la parte final y conclusiva
de una investigacion, donde se procesa la informacion y presentarla
ordenada y comprensiblemente y a intentar llegar a las conclusiones que

estos datos originan.

e FEtapa II: Investigacién y Practicas de Estrategias que potencien la
Motivacién. Son algo a implementar en la empresa. Sobre todo, en aquellas
gue deseen desarrollar un plan de motivacion para sus empleados. El

objetivo es trabajar con una plantilla més implicada, motivada y productiva.

e Etapa lll: Confirmar el mejoramiento de la Motivacion Laboral. Debido a
gue los motivos de los empleados suelen influir en su productividad, una de
las principales tareas a las que deben hacer frente los gerentes, es poder
canalizar de forma efectiva las cosas que motivan al personal para que de

esa forma alcancen las metas pautadas por la empresa.

1.13 Problematica

El trabajo emocional es un factor de riesgo psicosocial que debe ser evaluado
para prevenir las consecuencias negativas y evitar el deterioro de la salud
psicosocial del trabajador y la probabilidad de padecer estrés y burnout
(agotamiento laboral relacionado con el trabajo; un estado de agotamiento fisico o
emocional que también implica una ausencia de la sensacion de logro y pérdida de

la identidad personal).

Por lo tanto, en la empresa Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L.,
observamos que presenta una incidencia muy delicada en el departamento de
ventas con el manejo de las emociones de los colaboradores ante situaciones de
crisis, lo cual se ve afectado en el servicio y atencion al cliente teniendo como
resultado una problematica para desempefar el desarrollo organizacional
presentando una mala actitud, fatiga, enojo, mal comportamiento al momento de

referirse o interactuar el uno con el otro.



Este tipo de comportamiento hace que le transmitamos de manera directa e
indirectamente a los clientes mala vibra, mal servicio, poco profesionalismo lo cual
podria ser perjudicial para la empresa, ya que los clientes que no sienten que le
resolveran su situacion por ende, puede afectar la reputacion de la marca e influir
negativamente en la decisibn de compra de otros clientes, por lo que existen
técnicas efectivas para el manejo de conflictos que ayudan a enfrentar esos
comportamientos destructivos, organizar de efectivamente los pensamientos,
mantener la calma y encontrar soluciones seguras y exitosas para resolver la

situacion.

1.14 Teoria de la problemética.

1.14.1 Competencias blandas.

O habilidades suaves (soft skil) son habilidades sociales y de
comunicaciéon, rasgos de la personalidad, actitudes, atributos profesionales,
inteligencia social y emocional, que facultan para moverse porsu entorno, trabajar
bien con otros, con buen desempefio y, complementandose con las habilidades
duras, conseguir sus objetivos. Es la capacidad profesional para relacionarse,
comunicar, compartir informacién, liderar o conducir, motivar, escuchar y empatizar,
trabajar colaborativamentey en red, y para influir a los demas clara, precisa y
efectivamente, ya que esuna combinacion de factores sociales, de comunicacion,
de comportamientos, actitudes, habitos y valores. Dificiimente, se logra un

desarrollo profesional sin contar con estas habilidades.

1.14.1.1 Tipos de Competencias Blandas

Autoconocimiento: consiste en conocer nuestras fortalezas, debilidades,
objetivos en la vida y como alcanzarlos. Nos puede ayudar a saber lo que nos
diferencia de los demas, nuestras cualidades y como potenciarlas. Practicarlo
mejorara nuestra inteligencia emocional porque sabremos lo que nos tensa, enfada

o frustra.



Autocontrol: como seres emocionales, somos irracionales, por eso, cuando
llegan los imprevistos, debemos ser capaces de ver el lado positivo a cada situacion
negativa, y, antes de dejarnos llevar por un impulso negativo debemos analizar si
nuestra reaccion serd adecuada, si no, modelarla, ya que, puede ser muy peligroso

y perjudicial.

Conflicto organizacional: ocurre cuando hay desacuerdos sobre la
compatibilidad de metas o los intereses. Inicia cuando alguien percibe que lo estan
afectando negativamente. Situaciones que afectan el sistema de valores o

principios de cada persona en la organizacion y su compatibilidad con otros.

Habilidades sociales: para lograrlas con una alta inteligencia emocional
tienen buenas habilidades sociales. Si estan desarrolladas las capacidades,
seguramente seas una persona con la posibilidad de hacer que cada relacion sea
la adecuada en cada momento. Entre las mas importantes se encuentran las

capacidades de:

e Liderar un grupo de personas.

e Ser capaces de motivar en cuanto a unos objetivos especificos.

e Escuchary atender a quien sea necesario.

e Persuadir alos miembros de un grupo para que realicen determinado trabajo.
e Conciliar, negociar o mediar en procesos conflictivos.

e Agradar, cautivar o seducir tanto en la vida afectiva como en la profesional.

Interpersonales: ocurren entre personas con puntos de vista diferentes
sobre un mismo pensamiento, meta o tema. Surgen por diferencias de personalidad
o estilo, problemas personales o familiares, pensamiento, meta, liderazgo, gestion

y presupuesto.

Interpersonales: los factores causantes pueden provenir del interior de la
persona involucrada (creencias, valores, situaciones personales o familiares) o del
entorno. El trabajador puede mostrar desinterés hacia ciertas actividades

asignadas, debido a ser contrarias a su vision personal.



Intergrupales: se puede atribuir a las diferencias en las prioridades, al
acceso a recursos limitados, al control, etc., lo cual puede ocurrir una tensién
horizontal por la competencia entre funciones. También puede darse una tension

vertical por la competencia entre niveles jerarquicos.

Intergrupales: se generan por discrepancia entre la expectativa del
trabajador sobre el trato y la realidad que percibe, la mala comunicacion, la
competencia interna, los valores e intereses, recursos escasos y choques de

personalidad.

1.14.1.2 Las Competencias Blandas en el Manejo de Emociones.

Las personas emocionalmente inteligentes son mas eficaces en la vida. Sin
embargo, eso no significa que quienes no lo sean no puedan alcanzar eléxito,
porque, puede mejorar ,COmMo? Ser consciente de sus estados deanimos para
tener la capacidad de manejar emociones angustiosas, de comprender a sus
semejantes y de guiar o aconsejar a los demas por elcamino mas beneficioso. Son
realistas con las metas. Se apoyan en las fortalezas para minimizar las debilidades
y amenazas. Son constructivas(aprovechan lo que se les ofrece y superan los
obstaculos). No se trata de reprimir el sentimiento o la emocién que no nos gusta,
ya queconducen a desajustes de la personalidad, sino de adecuar la expresion

emocional al contexto.

1.14.2 Emociones.

Son reacciones que experimentamos. Pero, no todos somos conscientes de que un
mal manejo de las emociones puede acarrear un bloqueo o una enfermedad. Por
eso, como profesionistas, debemos manejarel marketing emocional para crear un
vinculo entre la empresa y el consumidor, y que funciona en ambos sentidos: el
cliente vive experiencias emocionales a través de la empresa, pero, al mismo
tiempo, ésta se enriquece a través de los clientes, por lo que los empleados, no solo
debe emitir, sino también escuchar. Esta estrategia integra sensaciones y
emociones para formar una conexion emocional, tomar buenas decisiones, crear
una mejor imagen, mejorar la relacion, fomentar la recomendacién y elrecuerdo de

marca y mejorar la satisfaccion.



1.14.2.1 Claves para usar las Emociones basicas.

Clasificar las emociones puede ser una tarea muy complicada, ya que existe un abanico
muy amplio y ademas cada persona puede sentirlas y expresarlas de diferentes maneras.
De ellas se derivan las emociones secundarias, en las que influyen factores sociales y
culturales. Son una buena base paraplantearnos nuestra comunicacion de marketing, ya

gue son facilmente entendidas por todos:

e Lasorpresaes lareaccion instintiva ante lo inesperado. Sercapaces de entender
y reaccionar a lo que sucede, ya que se centra en ampliar el campo visual y el
procesamiento cognitivo. Integrarlas da a entender al espectador que se
encuentra ante algo nuevo y poco predecible, lo que puede ayudar a que preste

atencién a lo que queremos contarle.

e La tristeza se manifiesta porque los labios se curvan hacia abajo,y las cejas
suben hacia el interior y forman unas caracteristicas arrugas en la frente. Nos
ayuda a desahogarnos y a superarnos, pero, sobre todo, es una llamada de

auxilio que despierta el contagio emocional y la empatia.

e El desprecio es una emocion cuya caracteristica mas determinante para
identificarla es la asimetria. Los labios se retraen hacia un lado de la cara y forman
un hoyuelo caracteristicoen un solo lado. Se relacionada con el poder y el estatus.
Enfrentarnos al desprecio puede generar una fuerte respuesta emocional, ya que

sSomos seres sociales y necesitamos sentirnosadaptados.

e Con el miedo, los ojos se desorbitan, pero, las cejas no suben. Esuna emocién
muy potente, ya que estd ligada a nuestra supervivencia. Solemos
sentirnos paralizados, primero y huir o atacar, después. Es un potente motivador

emocional para llamar a la accion.

e Elasco se identifica porque el labio superior sube y la nariz se arruga. Su utilidad
es apartarnos de algo que nos repulsa fisico oemocionalmente. Y se anula

cuando hay conexion e intimidad.

e El primer rasgo facial que nos ayuda a identificar la ira es el cefofruncido, o, la

tensidn en los parpados inferiores y la mandibula, ladilatacion de las fosas nasales



y laintensidad en la mirada. Es unaemocion explosiva. Reconocerla en sus fases
tempranas es muy util para poder aplacar la amenaza. Hacer que la gente se
indigneante una situacién es un motivador muy poderoso para el cambioy la

accion.

e Una sonrisa es forzada si se acompafa de unas caracteristicas arrugas en el
contorno exterior de los ojos. La alegria es la Unicaemocion bésica que es
completamente positiva. Facilitala conexién y el acercamiento. Si la
combinamos con el contacto visual, nos comunicarnos mas y mejor con nuestra

audiencia.

1.14.3 Crisis

Es una palabra que proviene del griego krinein (cambio, transformacién) y
de esta palabra se deriva kritikds, que significa “critico”, “criticar”, “discernir”.
Aplicada al entorno empresarial, es un acontecimiento que puede ocasionar
resultados negativos. Sin embargo, hay empresas que, cuando realizan un buen
manejo de la misma, logran convertirla en una oportunidad de mejora. Es
considerada una situacion que crea inestabilidad en la empresa, son tan repentinas,
vulneran a la empresa, 0 en algunos casos la expone a peligros. La crisis
empresarial manifiesta algo mas serio que un simple problema, ya que obstaculiza
el flujo normal del negocio. Son eventos que pueden romper el equilibrio por el gran
impacto que tienen. Ha sido determinante en cualquier circunstancia de la empresa.
Por lo tanto, hay que tener presente que una crisis no debe ser siempre vista con
negatividad, pues, es necesario que la empresa pueda adaptarse a las condiciones

del entorno para entregar lo mejor de si mismas al ambiente que la rodea.



1.14.3.1 Manejo Efectivo de las Emociones en tiempo de Crisis 0 Conflictos.

¢Qué son? Un ambiente conflictivo es un ambiente propicio al estrés, malas
vibras y malas conductas y se refleja en el rendimiento y en el buen desarrollo
de las funciones, por eso, el balance emocional nos abre las puertas para estar
equilibrados emocionalmente, a cultivar la inteligencia emocional, la vision hacia
la vida, a prepararnos para enfrentar los ataques que puedan influir en nuestros
pensamientos y hacerlos negativos, los cuales son los que debilitan nuestra vida

emocional y por ende nuestro comportamiento.

¢,Como se originan? La emocion es un complejo conjunto de interacciones
entre factores subjetivos y objetivos, mediados por sistemas
neuronales/hormonales, que pueden (a) dar lugar a experiencias afectivas
como los sentimientos, (b) generar procesos cognitivos emocionalmente
relevantes, (c) activar ajustes fisiologicos, y (d) dar lugar a un comportamiento,

expresivo, dirigido a un objetivo, y adaptativo.

Se genera como una respuesta organizada a un acontecimiento externo o un
suceso interno (pensamiento, imagen, conducta, etc.). Tiene lugar el proceso
perceptivo del evento, al que le sigue una valoracidon. El resultado es una
reaccion neuropsicologia, comporta mental o cognitiva afectando el
comportamiento en el lugar de trabajo. Los sentimientos y el caracter tienen un
impacto significativo en su rendimiento laboral, habilidades para tomar

decisiones, espiritu de equipo y liderazgo y productividad.

¢, Cudles estrategias se pueden utilizar para incrementarlos o mitigarlos?
Las Habilidades Blandas se relacionan con la inteligencia emocional, por eso,
para un mejor funcionamiento y alcanzar mayor productividad, Inversiones
Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L., necesita encaminar a los empleados hacia
las metas y objetivos organizacionales y propiciar un buen clima laboral para
lograr el maximo rendimiento del personal. Por eso, se deben realizar planes de
accion vinculando las verdaderas necesidades procurando la satisfaccion como
resultado. Para el desarrollo de la estrategia se necesita la existencia de un

grupo de condiciones basadas en:



Ser amable: para propiciar un clima de colaboracién y confianza, por
lo que disminuye el estrés. Cuando sea necesario llamar la atencién,

recordar: “Reprender en privado y felicitar en publico “.

Establecer metas y objetivos claros: entrevistarlos para evaluar las

tareas e identificar los logros y las oportunidades.

Reconocer los logros: un buen estimulo econémico, una promocién

y el reconocimiento hacen que el empleado se sienta bien.

Flexibilizar: mejorar la motivacion laboral debe evidenciarse y
adaptarse a las circunstancias segun el contexto. Si se recorta el
tiempo de comida o si se trabaja en jornadas mas extensas, deberian
tener una tarde libre para aumentar su calidad de vida personal,

laboral y familiar.

Buen salario: quien recibe el salario adecuado se sentira mas
motivado, ya que lograra satisfacer las necesidades familiares,

materiales y sociales.

Puesto correcto: el personal se siente mas cémodo cuando trabaja
en lo que le gusta y en donde se siente segura, por eso, hay que

colocarlos en el puesto correcto.

Coaching: esta técnica hace que el empleado sea consciente, piense
diferente y realice acciones efectivas, mejora el ambiente, la
comunicacion, potencia sus capacidades y profundiza las relaciones

entre ellos, gracias a la autoconfianza que genera.

Motivacion y Liderazgo: la direccién influye en el aumento de la
motivacion laboral, caracterizandose por ejercer un liderazgo

coherente por su gestion.



¢Por qué se decidié trabajar este tema? Un cliente insatisfecho canaliza su
inconformidad con los empleados de servicio y atencion al cliente. Haciendo que se
sienta estresado e incomodo por los insultos y amenazas. Por lo tanto, los gerentes,
al observar esta problematica, deben saber que las emociones y las actitudes
influyen en el comportamiento para manejar mejor la forma de reaccionar y actuar.
Ahi entra el balance o equilibrio emocional (capacidad de resiliencia para afrontar

las crisis). Generan cambios que pueden constituirse en aprendizajes.

Muchos son los generadores de las crisis, y, por ende, la respuesta y forma de
reaccionar no seran las mismas para todos, ya que el aprendizaje ayuda a aumentar
la resiliencia (capacidad para afrontar situaciones adversas emocionalmente).
Lamentablemente, las compafiias requieren que sus trabajadores de servicio y
atencién al cliente tengan emociones positivas para mantener satisfecha a la
clientela. Pero, pocas veces, el resultado es una pesadilla emocional que reflejamos

a nivel laboral, social y familiar.

¢, Cuales situaciones se dan en la empresa?

e La tristeza es una emocidn que se convierte en un sentimiento el cual se
manifiesta ante un estimulo que provoca descontento, vulnerabilidad y
pérdida. Mueve y empuja a buscar empatia, abrigo, refugio y consuelo. Si no
se gestiona bien, se convierte en un trastorno de estrés cronico con niveles
alto de ansiedad, provocando baja de productividad laboral y personal que

puede incurrir en acciones que atente hasta con su propia vida.

e La emocion del asco llega cuando el estimulo nos produce aversion,
repugnancia y su funcion es la de llevarnos a la evitacion. En el campo

laboral, es muy seguro que no podra permanecer en ese puesto de trabajo.

e Elmiedo es el cimiento para asegurar nuestra supervivencia. Se activa ante
un estimulo que supone un peligro fisico o psicoldgico. Estar en un lugar o
bajo una situacién con miedo, no se es productivo y el empleo se ve
afectado, ya que cambia el comportamiento y genera una mala gestion del

servicio.



e Lairaes unaemocion ante una frustracién, enojo o algo que nos dafia, nos
enfada mucho, nos origina malestar y nos lleva a la defensa. Permite que el
estado de animo cambie hacia el enojo y el malestar, por los cambios

hormonales que nos predispone a tener una reaccion de perder los estribos.

¢, Qué la generan? Las emociones negativas provocan sentimientos no agradables
y una situaciéon aversiva, provocando que el individuo active sus recursos de
enfrentamiento por el sistema de defensa ante una situacion adversa. Los estimulos
provocan una reaccién ante los casos de estrés, ansiedad y cualquier otro
sentimiento o emocién que no sea de nuestro agrado, pero, aunque estas no tienen
un componente agradable aun son necesarias. Las emociones negativas basicas
son la tristeza, el asco, el miedo y la ira. Por otro lado, las consideradas emociones
negativas secundarias o sentimientos negativos son muchas mas, por ejemplo:

soledad, desesperacion, apatia... etc.

¢,Como se sienten los empleados ante esta situacion? Las emociones fueron
ignoradas porque el ambiente de trabajo era visto como un ambiente racional y frio.
Esta visidon se ha ido desvaneciendo segun se demuestra como ayudan a explicar
el rol como la satisfaccién laboral, el trabajo en equipo, liderazgo, violencia y acoso,
y, recientemente, el trabajo emocional como caracteristica intrinseca del puesto de
trabajo y su influencia. Una situacion estresante puede interpretarse como de dafio
y pérdida (amenaza por los aspectos negativos, experimentando rabia, ansiedad,

depresion y manifestaciones o reto (esperanza, optimismo, alegria y confianza).

¢,Como se dan cuenta de esto? Son diversos los enfoques que se utilizan para
el manejo o la regulacion de las emociones en los contextos laborales cambiantes
y exigentes. Es asi como las técnicas para lograr identificar las emociones,
aprender a regularlas y disminuir las consecuencias negativas, van dirigidas hacia
el trabajador en lo individual, hacia los equipos de trabajo y hacia las instituciones
u organizaciones. Y, como toda emocién evoca una reaccion, da respuesta de
comportamiento Gtil a la situacion. Podemos mencionar las siguientes, pero, sin
categorizar que sean las Unicas ni tampoco universales, pero si a las que mas han

sido aceptada:



1.15 Tema

e Funciones adaptativas. Es una de las méas importantes de las
emociones, pues, prepara al individuo para la supervivencia, ya sea,
acercandolo o alejandolo de lo que representa seguridad o peligro. Las
emociones facilitan la conducta apropiada, lo cual le otorga un papel de
suma relevancia en la adaptacion, ya que de no darse una respuesta
certera a la circunstancia el organismo no le queda méas opcién que pagar

las consecuencias.

e Funciones sociales. Facilita la aparicion de las respuestas asertivas, la
expresion de las emociones que predice el comportamiento, lo cual
facilita las relaciones interpersonales, y, por consiguiente, es de mucho
valor, ya que allana la interaccién social, controlar la conducta, permitir
la comunicacion de los estados afectivos, o promover la conducta pro
social la cual nos ayuda para establecer relaciones interpersonales

fiables y duraderas.

e Funciones motivacionales. La relacion entre la emocion y la motivacion
€S muy cercana, ya que se trata de una experiencia que esta en cualquier
tipo de actividad y que tiene las dos principales caracteristicas de la
conducta motivada, direccion e intensidad, es decir, da vida y acelera la
conducta motivada. Es congruente con la existencia de las dimensiones
principales, dimension de agrado-desagrado y la intensidad de la

reaccion afectiva.

Implementaciéon de una guia de Estrategias en el Manejo de las Emociones
Ante Situaciones de Crisis, en busca de Fomentar el Desarrollo Personal y
Profesional de los Empleados del Departamento de Ventas en Inversiones
Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L., Periodo Mayo - agosto 2022.



MODULO 2: ANALISIS Y PRESENTACION DE LOS RESULTADOS



2.1 Disefio, Tipo de Investigacion y Método

2.1.1 Disefio de Investigacion.

Estudio descriptivo correlacional, porque determina la relacion que existe entre dos
variables: el manejo de las Emociones ante situaciones de Crisis para fomentar el
Desarrollo Personal y Profesional de losEmpleados del Departamento de Ventas en

Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L., Periodo Mayo - agosto 2022.

Hernéandez, F. (2014) indica que:

Sirven para familiarizarnos con fenémenos desconocidos, obtener informacion sobre
la posibilidad de llevar a cabo una investigacion mas completa respecto de un
contexto particular, indagar nuevos problemas, identificar conceptos o variables
promisorias, establecer prioridades para investigaciones futuras, o sugerir

afirmaciones y postulados. (p. 91).

2.1.2 Tipo de Investigacion.

o No experimental, porque las variables se observan, se analizan y se describen.
Hernandez, Fernandez y Baptista (2010), la define como: “estudios que se
realizan sin la manipulacién deliberada de variablesy en los que se observan los

fendmenos en su ambiente natural paradespués analizarlos” (p. 149).

o Transversal, porque se realizo la recolecciéon de datos una sola vez. Hernandez
et al. (2010), la define como: “investigaciones que recolectan datos en un solo
momento, en un tiempo unico” (p. 151). Y, segun Bernal (2010): “estudio en el
cual se obtiene informacién delobjeto de estudio una Unica vez en un momento
dado” (p. 118).

o De campo, para recopilar informacion empirica sobre la realidad del fenomeno a
estudiar en un ambiente determinado. En este caso, permitié la interacciéon
directa con el objeto a investigar, el cual tuvo un contacto directo con los
empleados del Departamento de Ventas de Inversiones Hermanos Espinal
Cabrera, S.R.L. para lograr resultados 6ptimos que mejoren las relaciones

laborales.



2.1.3 Método de Investigacion.

o Cuantitativo. Proceso formal, objetivo y sistematico con datos
numericos, por ejemplo, los estudios descriptivos,de correlacion,

cuasi y experimentales.

o Cualitativo.  Planteamiento sistematico y subjetivo de
experiencias. Es verbal, y analizada interpretativa o
diagndsticamente, por ejemplo, los fenomenoldgicos,

etnograficos, histéricos y de teoria fundamentada.

o El método deductivo se inicia con el andlisis de lospostulados,
leyes, principios, etcétera, de aplicacion universal y de
comprobada validez, para aplicarlos a soluciones o hechos

particulares.

2.2 Técnicas e Instrumentos
2.1.1. Técnicas.

o Segun Mufioz (2001) citado por Bernal (2010), la observacion cobra mayor
credibilidad y su uso se generaliza para obtener informacién directa y
confiable, sistematizado y controlado con medios audiovisuales en estudios

del comportamiento en el trabajo. (p. 194).

o El analisis, son fichas bibliograficas para analizar el marco tedrico. Para una
investigacion de calidad, se sugiere utilizar simultaneamentedos o mas técnicas
de recoleccién de informacién, con el proposito decontrastar y complementar
los datos. (p. 194).

2.1.2. Instrumentos.

Para Carrasco (2005): “la encuesta es una técnica deinvestigacion social para
indagar, explorar y recolectar datos, mediante preguntas a los sujetos que
constituyen la unidad de andlisis del estudio investigativo” (p. 314).Elaboramos un
cuestionario para los empleados con 20 preguntas y otro para el gerente con 10
preguntas. Llenados via online. Todo instrumento para recabar informacién debe

tener dos requisitos: validez y confiabilidad.



2.3 Poblacion y Muestra

2.1.3. Poblacién. El Departamento de Ventas esta conformado por 1 administrador
de ventas y 4 vendedores. Bernal (2010) sostiene que: “es el conjuntode todos los
elementos a los cuales se refiere la investigacion. Se puede definir también como el

conjunto de todas las unidades de muestreo” (p. 160).

2.1.4. Muestra. Es probabilistica, porque todos tuvieron la misma posibilidad de ser
considerada parte de la muestra, y se obtienen definiendo todaslas caracteristicas de
la poblacion y el tamafio de la muestra, y por medio de una seleccién aleatoria o

mecénica de las unidades de analisis. (p. 176).

2.4 Procedimiento para la recoleccion de datos.

Estos empleados son un equipo de profesionales jovenes con deseo de crecimiento
tanto personal como profesional y expectativas de cara al futuro que no estan siendo
manejados de la forma adecuada. Para obtener los puntajes por elemento sumamos
los totales porelemento de cada colaborador y luego dividimos entre 5 para obtener un

promediopor elemento, que expresamos en un grafico y una tabla.

2.5 Procedimiento para el analisis de datos.

e Para evaluar el comportamiento de los datos recogidos y comprobar potenciales
problemas, se procedio a la elaboracion del analisis exploratoriode datos para

verificar si algunos supuestos importantes se cumplen.

e Para el andlisis descriptivo de las variables, se obtuvieron puntajes y se organizé
su presentacion en frecuencias y porcentajes, ademas de sudistribucion y

confiabilidad.

2.6. Herramienta.



UNIVERSIDAD ABIERTA PARA ADULTOS UAPA

DEPARTAMENTO DE CURSO FINAL DE GRADO TRABAJO DE INVESTIGACION

UAPA

CUESTIONARIO APLICADO A LOS EMPLEADOS DE LA EMPRESA INVERSIONES
HERMANOS ESPINAL CABRERA, S.R.L.

iHOLA! SOMOS LOS ESTUDIANTES ELIZABETH REYES, ARIEL MORA Y MARIELY
AQUINO, PARTICIPANTES DEL CURSO FINAL DE GRADO, DE LA UNIVERSIDAD
ABIERTA PARA ADULTOS UAPA, EN ESTOS MOMENTOS NOS ENCONTRAMOS
REALIZANDO UN ESTUDIO SOBRE IMPLEMENTACION DE UNA GUIA DE
ESTRATEGIAS EN EL MANEJO DE LAS EMOCIONES ANTE SITUACIONES DE
CRISIS, EN BUSCA DE FOMENTAR EL DESARROLLO PERSONAL Y PROFESIONAL
DE LOS EMPLEADOS DEL DEPARTAMENTO DE VENTAS EN INVERSIONES
HERMANOS ESPINAL CABRERA, S.R.L. SABEMOS QUE SU TIEMPO ES VALIOSO,
PERO NOS GUSTARIA QUE NOS CEDIERA UNOS MINUTOS. LAS RESPUESTAS
SON TOTALMENTE ANONIMAS Y ESTRICTAMENTE CONFIDENCIALES.

Marque con una X, la (S) alternativa (s) que considere convenientes:

1. Estado Civil

a) Soltero (a)

b) Casado (a)
c) Divorciado (a)
d) Viudo (a)

e) Union Libre

2. Ingresos

a) Menos de RD$ 20,000
b) De RD$ 21,000 a RD$ 30,000
c) Mas de RD$ 31,000



3. Edad

a) De 18-28 afios
b) De 29-38 afios
c) Mas de 39

4. Nivel académico

a) Bachiller
b) Técnico

c) Licenciado

5. Tiempo laborando en la empresa
a) Menos de 1 afio
b) 1-5 afios

c) 60 mas

6. ¢, En algun momento te has sentido furioso con algun cliente de la empresa?

a) Nunca
b) En ocasiones

c) Siempre

7. Cuando tu supervisor te llama la atencién de una forma inadecuada delante
detus compafieros y te enojas, ¢qué haces para calmarte?

a) Respiro profundo varias veces para tranquilizarme
b) Me encierro en un lugar solitario

c) Doy malas respuestas

d) Me la paso enojado todo el tiempo

e) Otra, especifique



8. Cuando presentas un momento de ira en la empresa ¢como te comportas
contus companeros?

a) De forma adecuada, aunque me sienta enojado
b) No me gusta conversar cuando estoy enojado
c) Doy malas respuestas a todos

d) No pierdo el control y continuo con mis labores
e) Otra, especifique

9. En momento de ira, ¢eres capaz de expresarle a tus compafieros el motivo
delpor qué te sientes enojado?

a) Nunca
b) En ocasiones
c) Siempre

10. ¢Ha implementado la empresa en algin momento un programa para el
manejoy control de laira?

a) Nunca
b) En ocasiones

c) Siempre

11. ¢En algun momento te has sentido triste por alguna situacion en tu
departamento?

a) Nunca
b) En ocasiones

c) Siempre

12. ¢ Alguna vez te has sentido tan deprimido que no tienes deseos de
realizar tusfunciones de manera correcta?

a) Nunca
b) En ocasiones

c) Siempre



13. ¢ Tu supervisor inmediato te ha notado triste y se ha preocupado por lo
que tepasa?

a) Nunca

b) En ocasiones

c) Siempre

14. En momento de tristeza ¢ has abandonado tu puesto de trabajo sin importar
guelos clientes estén solicitando de tus servicios?

a) Nunca
b) En ocasiones
c) Siempre

15. ¢ Sientes que tus compafieros no te apoyan cuando necesitas de ellos?

a) Nunca
b) En ocasiones
c) Siempre

16. ¢, Cémo canaliza los conflictos laborales y personales?

a) Proponiendo soluciones

b) Evitando las malas vibras, el estrés y las malas conductas

¢) Actuando con profesionalismo
d) Todas las anteriores

e) Otra, especifique

17. ¢Cual estrategia implementa para mantener un equilibrio entre las
relacioneslaborales y personales y evitar conflictos?

a) Escuchar y prestar atencion
b) Comunicacion eficaz

c) Laamabilidad

d) El autocontrol

e) Conciliar, negociar o mediar

f) Otra, especifique



18. ¢ Cudl alternativa considera que le causa un conflicto laboral y personal?

a) El estrés

b) Laimpotencia

c) Lafaltade comunicacién
d) Ladiscordia

e) Ladesigualdad

f) Todas las anteriores

g) Otra, especifique

19. ¢ Cual alternativa considera que es consecuencia de un conflicto laboral y personal?

a) Padecimiento de estrés

b) Agotamiento laboral y personal
c) Agotamiento fisico y emocional
d) Todas las anteriores

e) Otra, especifique

20. ¢(Cual habilidad considera que es importante para manejar las
emocioneslaborales y personales y evitar conflictos?

a) Habilidades sociales y de comunicaciéon
b) Actitudes y atributos profesionales

c) Inteligencia social y emocional

d) Habitos y valores

e) Todas las anteriores

f) Otra, especifique
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CUESTIONARIO B APLICADO AL GERENTE DEL DEPARTAMENTO DE
VENTAS DE LAEMPRESA INVERSIONES HERMANOS ESPINAL CABRERA,
S.R.L.

1. ¢Cudl es su Estado Civil?

2. ¢Cual es el intervalo de sus Ingresos?

3. ¢Cual es su Edad?

4. ¢Cual es su Nivel académico?

5. ¢Qué Tiempo tiene laborando en la empresa?

6. ¢Considera que la compafiia establece metas y objetivos claros?

7. ¢Cual técnica considera que la compafiia utiliza para el manejo o regulaciéon

delas emociones laborales y personales y evitar conflictos?
8. ¢Cudl factor considera que los empleados enfrentan cotidianamente?
9. ¢Qué impacto generan los conflictos?

10.¢Reconoce la compafia los logros de sus empleados cuando sobrepasan

las metas y los objetivos?



2.7 Andlisis y tabulacion de los datos obtenidos por el grupo con la asesoria de su
facilitadora

Para el andlisis de los resultados se desarrollé la interpretacion de los valores estadisticos
y se establecidlos niveles de relacion. Se reflexiond y se discutio sobre los resultados, por
variablesy dimensiones. Para obtener los puntajes por elemento sumamos los totales por
elemento de cada colaborador y luego dividimos entre 5 y multiplicamos por 100 para
obtener un promedio por elemento, que expresamos en graficos y tablas cadauno de los

elementos analizados.



Cuestionario A aplicado a los empleados del Departamento de Ventas de laempresa
Inversiones Hermanos Espinal Cabrera, S.R.L.

CUADRO No. 1
Estado Civil
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE

%

Soltero (a) 1 25%
Casado (a) 1 25%

Divorciado (a) 0 0%

Viudo (a) 0 0%
Union Libre 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compafiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,se nota que el 50%
de los empleados encuestados opina que vive en unién libre; otro 25% de los
empleados encuestados es soltero y el 25% de los empleados encuestados

restante es casado.
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CUADRO No. 2

Ingresos
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Menos de RD$ 20,000 0 0%
De RD$ 21,000 a RD$ 30,000 4 100%
Méas de RD$ 31,000 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
100% de los empleados encuestados genera ingresos en la empresa entre 21,000

y 30,000 pesos mensuales.
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CUADRO No. 3

Edad
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
De 18-28 afios 2 50%
De 29-38 afios 2 50%
Més de 39 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
50% de los empleados encuestados se encuentra en el rango de edad de 18 a 28

afios mientras que el otro 50% en el rango de 29 a 38 afos.
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CUADRO No. 4
Nivel Académico

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Bachiller 0 0%
Técnico 1 25%
Licenciado 3 75%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el

25% de los empleados encuestados poseen un titulo técnico en ventas mientras

gue el otro 75% poseen el grado de licenciatura.
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CUADRO No. 5
Tiempo de labor en la empresa

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Menos de 1 afio 0 0%

1-5 afios 2 50%

6 0 mas 2 50%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
50% de los empleados encuestados han laborado entre 1 y 5 afios en la empresa

mientras que el otro 50% han laborado en ella por 6 afios 0 mas
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CUADRO No. 6

Furia
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAJE
Nunca 1 25%
En ocasiones 3 75%
Siempre 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compafiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
75% de los empleados encuestados en ocasiones han sentido furia hacia los
clientes de la empresa mientras que el otro 25% nunca han tenido esta emocion

hacia los clientes.
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CUADRO No. 7

Reprension

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Respiro profundo varias veces para tranquilizarme 1 25%

Me encierro en un lugar solitario 0 0%
Doy malas respuestas 0 0%

Me la paso enojado todo el tiempo 3 75%
Otra, especifique 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compafiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
75% de los empleados encuestados se la pasan todo el tiempo enojados al ser
reprendidos por sus supervisores delante de sus compaferos mientras que el otro

25% respira profundo varias veces para tranquilizarse.
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CUADRO No. 8

Ira

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
De forma adecuada, aunque me sienta enojado 1 25%

No me gusta conversar cuando estoy enojado 2 50%
Doy malas respuestas a todos 0 0%

No pierdo el control y continuo con mis labores 1 25%
Otra, especifique 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compafia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
50% de los empleados encuestados cuando pasan por un momento de ira no
conversan con sus comparferos de trabajo, un 25% se comporta de manera
adecuada con sus compafieros, aunque se sientan enojados mientras que el otro

25% no pierde el control continuo con sus labores.

GRAFICO No. 8

Ira
IRA
60%
50%
40%
30%
20%
10%
0%

De forma No me gusta Doy malas No pierdo el  Otra, especifique
adecuada, conversar respuestas a controly
aunque me cuando estoy todos continuo con mis

sienta enojado enojado labores

Fuente: Cuadro No. 8



CUADRO No. 9
Comunicacién

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 4 100%

En ocasiones 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compafiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
100% de los empleados encuestados son incapaces de comunicar o expresar sus

sentimientos a sus compafieros cuando sienten ira.
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CUADRO No. 10
Manejo y Control

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Nunca 4 100%
En ocasiones 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
100% de los empleados encuestados coinciden en que en la empresa nunca se ha

ejecutado un programa de manejo y control de la ira.
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CUADRO No. 11

Tristeza
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Nunca 4 100%
En ocasiones 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaifiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
100% de los empleados encuestados no se han sentido tristes por una situacion en
su departamento.
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ALTERNATIVAS
Nunca

En ocasiones
Siempre

TOTAL

CUADRO No. 12
Depresion
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Fuente: Vendedores de la compafiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el

75% de los empleados encuestados se han sentido tan deprimidos en ocasiones

gue no tienen deseos de realizar sus funciones de la manera correcta mientras que

un 25% no nunca se han sentido de esta manera.
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Fuente: Cuadro No. 12
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CUADRO No. 13

Supervision
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Nunca 4 100%
En ocasiones 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
6 _— .
75% de los empleados encuestados coinciden en que su supervisor nunca lo ha

notado triste o se ha preocupado por su estado emocional.
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CUADRO No. 14

Abandono
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Nunca 4 100%
En ocasiones 0 0%
Siempre 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
100% de los empleados encuestados coinciden en que nunca han abandonado su
puesto de trabajo descuidando a los clientes que solicitan su servicio, excusandose

en un momento de tristeza.
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CUADRO No. 15

Apoyo
ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Nunca 3 75%
En ocasiones 1 25%
Siempre 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
75% de los empleados encuestados coinciden en gque nunca han sentido el apoyo
de sus compafieros cuando necesitan de ellos, mientras que el 25% en ocasiones

siente este apoyo.
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CUADRO No. 16
Canalizacion

ALTERNATIVAS
Proponiendo soluciones
Evitando las malas vibras, el estrés y las malas
conductas
Actuando con profesionalismo
Todas las anteriores
Otra, especifique
TOTAL
Fuente: Vendedores de la compafiia.

FRECUENCIA PORCENTAIJE

1 25%
1 25%
2 50%
0 0%
0 0

4 100%

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el

50% de los empleados encuestados canalizan sus conflictos personales y laborales

actuando con profesionalismo, mientras que el 25% proponiendo soluciones y el

otro 25% evitando las malas vibras, el estrés y las malas conductas.
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CUADRO No. 17

Equilibrio

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Escuchar y prestar atencion 0 0%
Comunicacioén eficaz 0 0%

La amabilidad 1 25%

El autocontrol 3 75%
Conciliar, negociar o mediar 0 0%
Otra, especifique 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compafiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
75% de los empleados encuestados utilizan el autocontrol como estrategia para
mantener el equilibrio entre las relaciones personales y laborales evitando conflictos

y el otro 25% utiliza la amabilidad.
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CUADRO No. 18
Causa

ALTERNATIVAS
El estrés
La impotencia
La falta de comunicacion
La discordia
La desigualdad
Todas las anteriores
Otra, especifique
TOTAL
Fuente: Vendedores de la compafiia.

FRECUENCIA

A OO OCONBFR -

PORCENTAIJE
25%
25%
50%

0%
0%
0%
0%
100%

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el

50% de los empleados encuestados consideran la falta de comunicacion como la

causa de conflicto en el &mbito personal y laboral, un 25% considera que la causa

es el estrés y el otro 25% que es la impotencia.
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CUADRO No. 19
Consecuencias

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIJE
Padecimiento de estrés 0 0%
Agotamiento laboral y personal 0 0%
Agotamiento fisico y emocional 0 0%
Todas las anteriores 4 100%
Otra, especifique 0 0%
TOTAL 4 100%

Fuente: Vendedores de la compaiiia.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
100% de los empleados encuestados coinciden en que el padecimiento de estrés,
el agotamiento laboral y personal, asi como el agotamiento fisico y emocional son

consecuencias de un conflicto ya sea laboral o personal.
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CUADRO No. 20
Habilidad

ALTERNATIVAS FRECUENCIA PORCENTAIE
Habilidades sociales y de comunicacion 0%
Actitudes y atributos profesionales 0%
Inteligencia social y emocional 0%
Habitos y valores 0%
Todas las anteriores 100%
Otra, especifique 0%
TOTAL 100%
Fuente: Vendedores de la compafiia.

) O O O O O

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el
100% de los empleados encuestados coinciden en que las habilidades sociales y
de comunicacion, las actitudes y atributos profesionales, la inteligencia social y
emocional, asi como los habitos y valores son importantes para manejar las

emociones laborales y personales y evitar conflictos
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2.8 Diagndstico sobre la situacion real identificada mediante la herramienta
aplicada.

Luego de aplicar la encuesta disefiada y de entrevistar al gerente entendemos que la
falta de comunicacion, asi como la represion de sentimiento mal canalizados dan origen
a una serie de conflictos que repercuten directamente en el rendimiento laboral y en el

servicio al cliente que los vendedores practican.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el 100% de
los empleados encuestados coinciden en que las habilidades sociales y de comunicacion,
las actitudes y atributos profesionales, la inteligencia social y emocional, asi como los
habitos y valores son importantes para manejar las emociones laborales y personales y
evitar conflictos. Esto es beneficioso en la intencion de desarrollar una guia pues los

mismos entienden la necesidad de ella en la empresa.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el 50% de
los empleados encuestados consideran la falta de comunicacién como la causa de
conflicto en el ambito personal y laboral, un 25% considera que la causa es el estrés y el
otro 25% que es la impotencia. Lo cual nos indica que en nuestra guia debe dedicarse

una seccion a la comunicacion como habilidad.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el 50% de
los empleados encuestados canalizan sus conflictos personales y laborales actuando con
profesionalismo, mientras que el 25% proponiendo soluciones y el otro 25% evitando las
malas vibras, el estrés y las malas conductas. Lo cual indica que hay que reforzar la
actitud preventiva de conflictos en el &mbito laboral.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el 75% de
los empleados encuestados coinciden en que nunca han sentido el apoyo de sus
compafieros cuando necesitan de ellos, mientras que el 25% en ocasiones siente este
apoyo. Este es un indicativo de deficiencia en cuanto al trabajo en equipo y el

companerismo.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el 75% de
los empleados encuestados coinciden en que su supervisor nunca lo ha notado triste o
se ha preocupado por su estado emocional. Aqui notamos una falta de empatia o

deficiencia en las habilidades blandas de los superiores



Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el 75% de
los empleados encuestados se han sentido tan deprimidos en ocasiones que no tienen
deseos de realizar sus funciones de la manera correcta mientras que un 25% no nunca
se han sentido de esta manera. Lo que implica que la depresion es un estado que los
empleados no estan en la capacidad de manejar y por tanto requieren una orientacion de

la temaética.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el 100% de
los empleados encuestados son incapaces de comunicar 0 expresar sus sentimientos a
sus compaferos cuando sienten ira. Esto sumado al hecho de que la empresa no cuenta
con ningun programa o guia sobre control de la ira es una bomba de tiempo a la cual hay

gue prestar atencidn creando canales adecuados para gestionar esta emocion.

2.9 Explicar si se mantienen los objetivos planteados en el trabajo.

Luego de analizar la situacion diagnosticada entendemos que los objetivos de crear una
guia no solo se sostienen, sino que se revisten de importancia ante la gravedad de la

situacion encontrada.

Dentro de los resultados proporcionados en esta encuesta,encontramos que el 75% de
los empleados encuestados se la pasan todo el tiempo enojados al ser reprendidos por
sus supervisores delante de sus compafieros mientras que el otro 25% respira profundo
varias veces para tranquilizarse. Esto puede estar relacionado con el hecho de que un

75% sientan furia en algdn momento hacia los clientes de la empresa.



2.10 Recomendaciones.

A grandes rasgos podemos recomendar. Crear una guia de manejos de conflictos e
implementar un programa de manejo y control de la ira. Sobre todo, recomendamos trabajar
estrategias de comunicacion asertiva pues los sentimientos que no se expresan no pueden
ser gestionados de ninguna manera. Como complemento recomendamos las siguientes

acciones.

» Recomendamos la elaboracion de una guia para el manejo y gestion de las

emociones para un mejor desarrollo personal y profesional.

» Asi mismo recomendamos la implementacion de un programa de manejo y control

de la ira el cual puede estructurar se en talleres formativos dentro de la empresa.

» Recomendamos charlas seriadas y continuadas sobre la importancia de la

comunicacion asertiva de los sentimientos en el &mbito laboral.

» Recomendamos que en la guia a elaborar se incluya in capitulo sobre

reconocimiento y manejo de la depresion.

» Recomendamos incluir en dicha guia un apartad sobre canalizacién adecuada de la

ira

» Recomendamos un programa de reconocimiento a los vendedores que apliquen en

el ambiente laboral los consejos sugeridos en la guia.



MODULO 3: MANUAL PARA LA GESTION DE LAS COMPETENCIAS BLANDAS Y LAS
EMOCIONES



3.1. Seleccionar la herramienta a desarrollar.

Una guia es algo que tutela, rige u orienta. A partir de esta definicion, el término puede hacer
referencia a mdultiples significados de acuerdo al contexto. Una guia puede ser
el documento que incluye los principios o procedimientos para encauzar una cosa O

el listado con informaciones que se refieren a un asunto especifico.

Una guia es considerada un modelo o algo que se debe seguir. Esta definicion se refiere
tanto como una persona, un acto, un documento o un procedimiento. Guia también indica un

manual que recopila informacion relevante sobre algo.

3.2. Razonamiento para elegir esas actividades.

Considerando que las tematicas a tratar son tan complejas como la depresion, la ira y el
autoconocimiento; asi como la importancia de la que se reviste un departamento de ventas
dentro de una empresa por su contacto directo con los clientes y sobre todo las
caracteristicas especificas de los vendedores como su tiempo limitado, la distribucion
geografica de los mismos y las tensiones laborales de estos; consideramos que una guia
es un documento orientativo practico, compacto y de facil lectura con toda la informacién
relevante para el manejo de las emociones conflictivas sobre todo resaltando las medidas

preventivas para canalizar los conflictos.

3.3. Presentaciéon del manual, guia, cédigo de conducta o manual de politica.
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INVERSIONES HERMANQOS
ESPINAL CABRERA

GUIA DE ESTRATEGIAS EN
EL MANEJO DE LAS
EMOCIONES ANTE
SITUACIONES DE CRISIS




OBJETIVOS

e Crear un ambiente de trabajo agradable, donde todos se sientan comodos al realizar

sus funciones.

e Incentivar el uso de estrategias para el manejo y control de la ira

e Proveer la comunicacion asertiva de los sentimientos en el ambito laboral.

e Incentivar el uso de técnicas para el reconocimiento y manejo de la depresion

e Orientar sobre la adecuada canalizaciéon de la ira.

LIMITES Y/O ALCANCE DE ESTA GUIA

Esta guia estd a disposicion de todos los empleados del departamento de ventas de
Inversiones Hermanos Espinal Cabrera. Esto alcanza inclusive vendedores, técnicos,
supervisores y empleados administrativos del departamento. Recordando los incentivos
activos por la practica continuada de los consejos y orientaciones de la presente guia de

estrategias en el manejo de las emociones ante situaciones de crisis.



VALORES CORPORATIVOS

» Confiabilidad: probabilidad en que un producto realice su funcién sin
incidentes por un periodo de tiempo especificado y bajo condiciones
indicadas.

» Responsabilidades: cumplir con los compromisos en cuanto al rendimiento

de las decisiones y acciones.

» Innovacion y mejora continua: dando apoyo y servicio éptimo a nuestros

clientes.

» Perseverancia. Lucha constante para mejorar dia a dia, y, por ende, lograr

las metas organizacionales.

» Servicio. Entusiasmo al entregar lo mejor para superar las expectativas de

los clientes.

» Trabajo en Equipo. Se satisfacen por alcanzar los objetivos trazados en la

organizacion.

> Integridad. Con actos que reflejan seriedad y buena actitud en la ejecucion

de las acciones.



CONOCIENDO LAS EMOCIONES

Tan importante como ser capaces de identificar y tomar conciencia de las emociones que
sentimos ante cualquier estimulo o situacién, es saber identificar de qué tipo son esas
emociones y qué funcion cumplen; Y es importante porque de ello dependeré la estrategia
y la manera de afrontarlas y gestionarlas, asi como las consecuencias que tienen para

nuestra vida y la de los demas.

Las emociones se contemplan como experiencias internas del ser humano y que hacen que
nos comportemos de una u otra manera, a veces para bien, a veces para mal, dependiendo
del tipo de emocién que sintamos y de la intensidad de la misma. Sin duda las
emociones pertenecen a la realidad de nuestro cuerpo, pero sélo pueden entenderse por

las relaciones que los individuos mantienen con su entorno.

La Sociologia de las emociones (estudia la relacion entre la dimension social y la dimension
emocional del ser humano) nos permite entender que nuestros estados emocionales, lo que
cada cual pueda llegar a sentir, esta en gran medida socialmente condicionado y
determinado a través de losintensos procesos de socializacion (conscientes e
inconscientes) de las estructuras sociales, de las normas y convenciones sociales y de los
sistemas culturales Existen normas emocionales que definen cuales son las emociones que
debemos sentir en determinadas situaciones. De aqui la importancia de conocer cuales son

los diversos tipos de emociones y qué funciones cumplen.

Més alla de una primera clasificacibn de emociones como positivas (como aquellas de
utilidad, beneficiosas, que ayudan a mejorar o aumentar un estado placentero...) y
negativas (aquellas que son dafinas, que perjudican, que paralizan, que producen
malestar,), podemos observar los siguientes tipos de emociones: Basicas-naturales,

complejas-cognitivas, sociales y colectivas.

Diversos autores coinciden en identificar seis emociones basicas; alegria, tristeza, rabia,
miedo, asco y sorpresa. Son emociones evolutivas, adaptativas y de supervivencia. Aunque

también tienen su “caracter” social y colectivo.

La mayor parte de las emociones sociales — de un sistema cultural — estan orientadas hacia
o provienen de otros individuos (interaccién), aunque cada persona puede sentir emociones
diferentes, o diferente intensidad. Surgen en la relacibn que mantenemos con los otros, en

el orden de la intersubjetividad humana, nuestro mundo social.



Los celos s6lo son concebibles en sociedades que tienen institucionalizado el matrimonio
monogamico. Envidia, odio, celos, desprecio, asco, verglenza, resentimiento, culpa,
lastima, orgullo, confianza, compasién, miedo, ansiedad, admiracion, amor, alegria,

tristeza, y hasta la creencia de fracaso personal. Son emociones sociales.

Otra cuestion son las emociones colectivas, se dan cuando nos enfrentamos o
compartimos fendmenos en los que un conjunto de personas siente al mismo tiempo y en
un mismo lugar idénticas emociones. Cada individuo afectado de la misma manera, ante la
misma sefial y en un mirarnos (contagio emocional) la emocion se intensifica. Las
emociones colectivas tienen un alto componente de contagio, a veces no tenemos
perspectiva para tomar conciencia de la emocién colectiva que nos embarga. Se muestran
necesariamente en grupos y ayudan a regular las relaciones entre personas, comunidades,

organizaciones y equipos.

Alegres en una fiesta y tristes en un funeral. Emocion colectiva como suma de emociones
individuales provocadas por un mismo hecho, indignacién ante una injusticia social. Panico
(miedo colectivo) ante una posible catastrofe. Euforia, alegria ante el gol del equipo local,

etc.

Por otro lado, las emociones complejas podemos definirlas como estados emocionales en los que

se mezclan varias emociones, algunas quedan enmascaradas por otras. Pero también tienen su

componente cognitivo, intervienen las creencias, las expectativas, el aprendizaje. Tienen mucho

de comuUn con las emociones sociales.

Por ejemplo, la frustracion contempla rabia, tristeza, decepcion. Como dird Merton, en nuestras

sociedades opulentas, tecnolégicamente avanzadas, la frustracion se torna endémica y de origen

social, mientras los deseos de consumo son estimulados por la publicidad y medios de

comunicacion, los recursos econdmicos necesarios para adquirir los bienes y servicios deseados

no estan al alcance de todos.



AUTOGESTION Y MANEJO DE LA TRISTEZA Y DEPRESION

¢Qué es la depresion?

>

Es una condicion caracterizada por sentimientos persistentes de tristeza, pérdida de
interés en actividades que normalmente uno disfrutaba, o incapacidad para
desarrollar actividades de la vida cotidiana.

Puede durar algunos dias, pero para considerarlo un trastorno debe durar por lo
menos dos semanas.

Adicionalmente usted puede experimentar: cambio en el apetito, dormir mas o menos
de lo usual, ansiedad, dificultad de concentracién, indecision; inquietud, sentimientos
de falta de valor, culpa o desesperanza; e ideas de autolesion o suicidio.

La depresion puede desencadenarse por estrés o malas experiencias, pero a
menudo no existe una causa evidente. Los genes, las experiencias tempranas de la
vida y el estilo de vida que llevamos también influyen.

Cualquier persona puede deprimirse, no importa su edad, etnia o antecedentes.

iLa depresion NO es un signo de debilidad!

Manejo de la tristeza y depresion

Cambios en el estilo de vida y técnicas de autoayuda pueden ser suficientes para reducir

sentimientos de depresion leve o0 a moderada. Estos cambios pueden hacer una diferencia

muy importante en su vida. Pruebe hacer estos cambios durante por lo menos cuatro

semanas y observe su progreso.

Usted no esta solo; muchas personas han sufrido de depresion y muchas se han

v
')’ recuperado. Experimentar depresion puede contribuir a tomar decisiones y a

realizar cambios importantes en su vida. Usted puede salir de esta experiencia mas fuerte

y con mayor capacidad para afrontar sus dificultades

\\

Converse con alguien de confianza acerca de coOmo se siente. Quizas necesite
hablar (y quizas llorar) mas de una vez. Esto forma parte del proceso natural de

recuperacion.



Participe en actividades sociales con la familia y los amigos. Trate de

incrementar el nUmero de actividades en las que participa

Manténgase ocupado; quizas no le provoca hacer nada, pero la inactividad
puede agravar la depresion. Continle haciendo las actividades que

disfrutaba. También ayuda que continte realizando las tareas cotidianas que

acostumbraba hacer.

Esté atento a los pensamientos negativos; las personas con depresion tienden
a tener opiniones negativas poco realistas acerca de si mismos, su vida y su
futuro

*Trate de reemplazar estos pensamientos por unos mas positivos.

* Festeje sus logros.

 Disminuya sus expectativas, es normal no poder lograr lo que lograba normalmente.

p Evite consumir alcohol y drogas, ya que esto empeora la depresién. Esto
W puede hacerlo sentir mejor a corto plazo, pero esta sensacién no dura. Sus
efectos son malos para su salud y pueden limitar su capacidad de manejar

problemas o conseguir la ayuda que requiera.

Maneje la causa; si existen causas obvias para su depresion (por ejemplo, condiciones de
trabajo, rechazo-bullying, problemas de relacién), busque ayude y trate de resolverlos o
generar cambios. En situaciones de violencia, maltrato o abuso, busque ayuda de personas
en las que confia y/ o contacte recursos legales y comunitarios.

Duerma bien y suficiente:

» Vayase a dormir y despiértese en el mismo horario todos los dias
» Elimine distracciones como teléfono 6 televisor de su habitacion.

* Dedique tiempo a relajarse antes de irse a dormir.

Aliméntese bien; quizas le provoque comer menos 0 mas de lo acostumbrado, pero debe
alimentarse en forma saludable, manteniendo horarios de comida. Es importante comer

frutas y verduras frescas.



Realice ejercicio en forma regular; cualquier tipo de actividad puede ayudar, especialmente
las que disfrutaba. Puede empezar con poca actividad e ir incrementando en forma gradual.

Participe en grupos y clubes para mantenerse motivado y mantener el ritmo.

Manejo de laira— Técnicas de autogestion

La ira es una emocion humana perfectamente normal y, cuando se la trata adecuadamente,
es saludable. Sin embargo, es necesario ser capaz de manejar la ira. No es apropiado ni
saludable si no puede controlar su temperamento y a menudo arremete contra otros. Los
arrebatos de ira incontrolados y frecuentes afectaran a su salud y a sus relaciones con los

demas.

El control de la ira es un término que se utiliza para describir las habilidades que necesita
para reconocer que usted, o alguien mas, se esta enfadando, y luego tomar las medidas
adecuadas para afrontar la situacion de forma positiva. No significa interiorizar o reprimir la
ira, sino reconocer los desencadenantes y los signos de ira, y encontrar otras formas mas

apropiadas de expresar nuestros sentimientos.

El manejo de la ira, por lo tanto, se trata de aprender a controlar tu ira. Esto no significa
suprimirla o interiorizarla, 1o que puede ser tan perjudicial como los frecuentes arrebatos.
En cambio, se trata de entender por qué estads enojado, y aprender a controlar tus

emociones. Por lo tanto, es un elemento importante del autocontrol.

Todos nos enfadamos a veces, incluso las personas de muy buen humor. En realidad, es
bueno enojarse a veces: por ejemplo, por una injusticia, o cuando se infringen los derechos

de alguien. Por lo tanto, es una parte necesaria de la vida.

Aristoteles

La clave de la ira es aprender a manejarla, como cualquier otra emocion, para que pueda
ser canalizada en una accion apropiada. Las habilidades de manejo de la ira le ayudaran a
entender lo que hay detras de su ira, y luego expresarla de una manera mas saludable.

Esto le permitira comunicar su mensaje con mayor claridad.



Muchos de nosotros hemos aprendido comportamientos para ayudarnos a manejar las
emociones fuertes. Por lo tanto, el manejo de la ira puede consistir en desaprender los
mecanismos ineficaces de afrontamiento y volver a aprender maneras mas positivas de
tratar los problemas y las frustraciones que conducen a la ira.

Existen muchas técnicas de control de la ira que puede aprender y practicar usted mismo
0 ensefiar a otros. Sin embargo, si usted, o alguien que conoce, experimenta mucha ira
regular o una ira (furia) muy fuerte, entonces puede buscar ayuda, generalmente de un
consejero. Debe buscar ayuda profesional si la ira tiene un impacto negativo a largo plazo

en sus relaciones, le hace infeliz o le provoca algin comportamiento peligroso o violento.

Si alguna de estas afirmaciones es cierta para usted, entonces puede necesitar ayuda

profesional para manejar su ira.

Su comportamiento ha conducido a cualquier tipo de maldad criminal o civil.
Es violento con su pareja, sus hijos u otras personas.
Amenaza con violencia a las personas o a la propiedad.

Tiene arrebatos de ira que implican romper cosas deliberadamente.

YV V. V VYV V

Tienes constantes discusiones con gente cercana a ti, tu pareja, padres, hijos,

colegas 0 amigos.

A\

Te sientes enojado con frecuencia, pero interiorizas la emocion.

Y

Piensa que puede necesitar ayuda profesional con su ira.

Paso 1. Empiece a entender su ira

La ira es una emocion como cualquier otra, y el primer paso para poder controlar cualquier
emocion es entender por qué sucede. Muchas personas usan la ira como una forma de
encubrir otras emociones, como el miedo, la vulnerabilidad o la vergiienza. Esto es
particularmente cierto para las personas que no fueron animadas a expresar sus emociones

cuando eran nifios, pero puede aplicarse a cualquiera.

Cuando empieces a sentirte enfadado, mira detras de tu ira para ver si puedes identificar lo

gue realmente sientes. Una vez que le pongas nombre al sentimiento, te resultara mas facil



expresarlo de forma mas adecuada.

Paso 2. Conocer los desencadenantes y los signos

Todos tenemos ciertas cosas que nos hacen enfadar, y también signos reveladores de que
estamos empezando a perder los estribos. Aprender a reconocer ambas cosas puede hacer
gue sea mas facil detenerse antes de perder los estribos.

Los signos de ira suelen ser mas faciles de reconocer. Por ejemplo, la gente suele decir
que los latidos de su corazén aumentan cuando se enfada, porque la ira esta vinculada a
la respuesta de la adrenalina (lucha o huida). También es posible que su respiracion se
acelere por la misma razon. Puede que se tensen los musculos: la gente suele apretar los
pufios cuando esta enfadada. Algunas personas necesitan moverse, dando vueltas por el

suelo, lo cual es una respuesta de adrenalina.

Paso 3. Aprende a enfriar tu temperamento

Asi como todos tenemos desencadenantes de la ira, todos tenemos formas de «enfriarnos».
Aprender algunas técnicas significa que puedes usarlas cuando notes tus signos de ira

reveladores.

> Respirar conscientemente mas despacio y relajarse. La idea es tratar de revertir
algunos de los sintomas fisicos de la ira. Un ejercicio de respiracion. Cuando
empiece a sentirse tenso y enojado, trate de aislarse durante 15 minutos y
concéntrese en una respiracion tranquila y estable: Inhale y exhale profundamente
3 0 4 veces seguidas. Cuente lentamente hasta cuatro mientras inhala. cuente
lentamente hasta ocho mientras exhala. concéntrese en sentir el aire entrar y salir
de sus pulmones. Concéntrese y sienta cOmo sus costillas suben y bajan lentamente
mientras repite el ejercicio. Deténgase y vuelva a la respiracién normal si empieza a
sentirse mareado en cualquier momento. Consulte nuestras paginas sobre Técnicas
de relajacion y atencion plena para encontrar mas formas de ayudarle a relajarse.
Aunque no pueda alejarse durante 15 minutos, detenerse y tomar (y sobre todo
soltar) algunas respiraciones profundas pueden ayudarle a relajarse y darle tiempo

para pensar.



» Concéntrese en como se siente fisicamente. TOmese un momento para notar las
reacciones de su cuerpo. ¢Qué le ha pasado a su respiracion? ¢ Su ritmo cardiaco?
¢, Qué mas ha cambiado? A veces, el simple hecho de notar los cambios fisicos en
su cuerpo puede ayudar a calmarlo, porque hace que su mente se concentre en otra

cosa que no sea el problema inmediato.

» Cuente despacio hasta diez (jo mas!) para que la l6gica se ponga al dia con sus
emociones. Contar despacio hasta diez (preferiblemente en la cabeza, sobre todo si
esta con otras personas) antes de decir o hacer algo le ayudara a evitar decir algo
de lo que pueda arrepentirse mas adelante. También te ayudara a encontrar la mejor

manera de transmitir tu mensaje.

> Estirar Cuando estas enfadado, tiendes a tensarte. Estirarse lentamente puede
ayudarle a relajarse un poco, lo que de nuevo invierte algunos de los signos fisicos

de laira y por lo tanto le hace sentirse mas tranquilo.

Paso 4. Encuentre otras formas de expresar su enojo

Hay momentos en los que la ira es apropiada. Sin embargo, explotar no lo es. Necesitas
encontrar una forma saludable de expresar tu ira con calma, para que tu mensaje sea

escuchado.

» Planea conversaciones ‘dificiles’ Si te preocupa tener una conversacion que te pueda
dejar enojado, entonces trata de tomar el control de la situacién. Toma notas de
antemano, planeando lo que quieres decir de una manera calmada y asertiva. Es
menos probable que te desvies durante la conversacion si puedes consultar tus
notas. Consulta nuestras paginas Asertividad y Comunicacion en situaciones

dificiles.

» Centrarse en las soluciones, no en los problemas. En lugar de pensar en lo que le
ha hecho enfadar, intente centrarse en como resolver los problemas para que no

vuelvan a surgir en el futuro.

» Dese tiempo. Espere hasta que se haya calmado de su enojo y luego exprésese de

una manera calmada y recogida. Necesita ser asertivo sin ser agresivo. Vea nuestras



paginas: Mejorando la comunicacion | Asertividad y Hablar con eficacia.

» Concéntrese en la relacion y no guarde rencor. Todos debemos aceptar que cada
persona es diferente y que no podemos controlar los sentimientos, creencias o
comportamientos de los demas. En lugar de concentrarse en el asunto inmediato,
conceéntrese en la relacion. Esto es mas importante que quién tiene «razén». Intenta
ser realista y aceptar que las personas son como son, N0 COmMoO nNos gustaria que
fueran. Estar resentido o guardarle rencor a alguien aumentara su ira y lo hard mas
dificil de controlar. No puedes cambiar la forma en que otras personas se comportan
0 piensan, pero puedes cambiar la forma en que tratas a los demas, pero trabajando

en una actitud positiva: Inteligencia emocional.

» Use el humor para calmar las situaciones. Es facil usar un sarcasmo inapropiado
cuando se esta enfadado; resista la tentacion de hacerlo y en su lugar trabaje para
introducir algo de buen humor en las conversaciones potencialmente dificiles. Si
puede introducir algo de humor, el resentimiento se reducira y su estado de animo
se elevar&: Desarrollar el sentido del humor para méas. El simple acto de reir puede
ayudar mucho areducir la ira, especialmente a largo plazo. Vea nuestra pagina sobre

Terapia de la risa para mas informacion.

Paso 5. Cuida de ti mismo

Cualquier tipo de manejo emocional es mas facil si estas bien y saludable en mente y
cuerpo. O, para decirlo de otra manera, cuando estamos bajo estrés, lo que incluye no estar
sano, es mas dificil de manejar y dominar nuestras emociones. Por lo tanto, puede ser util

tomar medidas para asegurar que se mantenga saludable. Estas medidas incluyen:

» Hacer ejercicio y mantenerse en forma. Las hormonas que liberamos cuando
estamos enfadados — principalmente cortisol y adrenalina — son similares a las que
se producen cuando estamos estresados. Cuando se hace ejercicio regularmente,
el cuerpo aprende a regular los niveles de adrenalina y cortisol de manera mas
eficaz. Las personas que estan en buena forma fisica también tienen niveles mas
optimos de endorfinas, las hormonas que hacen que te sientas bien y por lo tanto es

menos probable que te sientas enfadado.



» Dormir bien. Dormir es una parte importante de la vida y un suefio de buena calidad
puede ayudar a combatir muchos problemas fisicos, mentales y emocionales,
incluyendo la ira. Cuando dormimos, el cuerpo y la mente descansan y reconstruyen
las células dafiadas y las vias neuronales. Todos sabemos que la gente a menudo
se siente mejor después de una buena noche de suefio. El nivel éptimo de suefio de
buena calidad es de unas 7 horas por noche, aunque cada persona es diferente y
puede necesitar mas o menos que esto. Vea nuestras paginas ¢ Qué es el suefio? y

La importancia del suefio para méas informacion.

» Aprenda a manejar sus niveles de estrés. Estar bajo estrés hace que sea mucho mas
dificil manejar las emociones. Vale la pena observar cuidadosamente sus niveles de
estrés, y ver si puede reducirlos en absoluto. Consulte nuestras paginas sobre Estrés

y Manejo del estrés para obtener mas informacion.

Mejorar las relaciones y la salud

A nadie le gusta la gente que constantemente arremete contra los que le rodean,
especialmente de forma impredecible. Un estado constante de ira también es malo para tu

corazén. Controlar la ira es un buen primer paso para mejorar la salud y las relaciones.



3.4. Comunicacion.

» Objetivo

Comunicar el contenido, alcances, propdsito y dinamica de la guia de estrategias en el
manejo de emociones ante situaciones de crisis a los empleados de todos los niveles en el

departamento de ventas de inversiones hermanos espinal cabrera.

» Publico objetivo

Empleados administrativos del departamento de ventas, ya que son los encargados de las

logisticas del departamento y de la planificacion del mismo.

Vendedores, quienes son el punto de contacto con los clientes y los responsables de los

objetivos monetarios que se plantea la empresa.

» Mensaje

Santiago Rodriguez, R.D.
15 de septiembre de 2022

A todo el departamento de ventas:

Con el fin de acelerar la productividad del departamento en beneficio de la empresa, se les
pide a todos los empleados del departamento de ventas, que asistan este proximo dia 29
de septiembre a una serie de conferencias y talleres, sobre gestion de las emociones en
momentos de crisis, auto control y comunicacién asertiva, en el salén multiusos de nuestra

empresa, en el segundo nivel.

La asistencia voluntaria y la participacion activa en dichas actividades seran
recompensadas y reconocidas incluyendo a los participantes en un nuevo paquete de

incentivos que sera comunicado en una de nuestras conferencias.

Atentamente,
Departamento de Recursos Humanos



» Canales

En primera instancia el comunicado sera enviado a los correos institucionales de los

empleados del departamento.
En los dias previos se les solicitara por la misma via su inscripcion a las charlas y
conferencias en las cuales se dividird el manual en diferentes actividades y dinamicas para

una explicacion practica y funcional.

Por ultimo, se desarrollaran las charlas seriadas en las fechas establecidas para las mismas

en el salon de conferencias de la empresa.

» Recursos y fijacién de presupuesto

ACTIVIDAD PRESUPUESTO ‘
Circular informativa via correo Sin Costo
Inscripcion a talleres y Sin Costo

conferencias via Google forms

Material gastable para charlas y $7,800.00
talleres
Facilitadores para serie de $15,500.00

conferencias y talleres
TOTAL $23,300.00



3.5. Explicacion del impacto esperado de esta herramienta de acuerdo con resultados
arrojados en la herramienta aplicada.

Los resultados esperados para la implementacion de esta guia en el departamento de
ventas son que los empleados aprendan a través de ella a identificar sus emociones para
gue este conocimiento les permita desarrollar habilidades para canalizarlos, gestionarlos

y comunicarlos de una manera afectiva.

Como resultado de este proceso individual se espera que las relaciones interpersonales
del departamento mejoren y que el equipo de ventas sea sélido y funcional. Con un mejor
manejo de las crisis y los conflictos, pero sobre todo evitando expresiones de furia o

€nojo por emociones no expresadas o comunicadas oportunamente.

Como impacto adicional tenemos una mejor relacién con los clientes y un servicio mas
eficiente ya que actualmente el estrés laboral y agotamiento emocional por conflictos en
el trabajo se ve reflejado en las relaciones comerciales y por ende termina en una

reduccion de ventas.



CONCLUSIONES

Los estudiantes creian que, para tener éxito en la vida profesional, lo Unico
gue necesitaba era obtener buenos promedios. Actualmente, se estd demandando
una nueva categoria de competencias y recursos que, raramente, se imparten en
la educacién formal y normal. EI conocimiento técnico cambia, pero, las habilidades

interpersonales son dificiles de adquirir y son muy codiciadas en las organizaciones.

Los empleados deben tener la destreza de dejar que el cliente exprese sus
guejas, mientras se le escucha activamente; asi, el siente que le solucionaras su
problema. Por lo tanto, hay que capacitar al equipo en Habilidades Blandas para
gestionar, adecuadamente, las quejas de los clientes, y convertir una situacion
negativa en una experiencia positiva para la empresa. Al mismo tiempo, se

construira mejores relaciones con los clientes.

Los conflictos se deben identificar antes de causar discordia dificultando la
productividad. Lamentablemente, se manejan informalmente. Sin embargo, pueden
abrir una puerta a la resolucion de problemas, si son bien manejados, ya que, tratar
con clientes probleméticos provoca agotamiento emocional, estados de &nimo

negativos, salud fisica deteriorada, poco rendimiento, y menor satisfaccion laboral.

Los conflictos en el trabajo merecen una atencion prioritaria, puesto que
normalmente cuando nos referimos al conflicto la idea que da esta palabra es
negativa, ya que muchos de los motivos que provocan conflictos resultan de las
diferencias personales (creencias, valores, su personalidad), tendencias humanas
conflictivas (envidia, pereza, indiferencia) o causas contextuales (asignacién de

tareas, estados de animo).

Por lo que es importante identificar las personas que generan un mal clima
laboral, para realizar los correctivos, pero, si no se hace nada, las relaciones
laborales se veran desgastadas por estas personas que no asumen Sus
responsabilidades culpabilizando a los deméas, no aportan nada positivo, no
colaboran, no son empaticos ni asertivos, por ende, no respetan y mucho menos

son tolerantes, ya que son egoistas.
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