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Resumen

La inteligencia emocional en el comportamiento de las organizaciones es un tema que en la actualidad esta
asumiendo un rol importante dentro de las empresas que buscan alcanzar sus metas organizacionales.

El presente articulo tiene como objetivo describir la importancia de la inteligencia emocional en las
organizaciones, se realizé una revisién sistematica de la literatura de los conceptos y los principales modelos de
la inteligencia emocional, los autores definen que la inteligencia emocional es la habilidad de identificar reconocer,
y gestionar nuestras emociones para mejorar las relaciones interpersonales, la inteligencia emocional se aplica
dentro de las organizaciones para mejorar su clima laboral, productividad, liderazgo, negociaciones, servicio al
cliente, rendimiento, motivacion y la comunicacion, con el fin de alcanzar los objetivos propuestos
organizacionalmente.

El area de recursos humanos cumple un papel importante en la mejora de la inteligencia emocional en las
organizaciones comenzando a cambiar el proceso de seleccion convencional por el proceso de seleccion que tome
algunas competencias de la inteligencia emocional asi mismo en la constante capacitacién para el reconocimiento
de las emociones de los colaboradores.

En conclusioén, la inteligencia emocional es imprescindible para el trabajo en equipo de una manera dinamica e
interactiva en las organizaciones

Palabras clave: inteligencia emocional; organizaciones; clima laboral, trabajo en equipo.

Abstract

Emotional intelligence in the behavior of organizations is an issue that is currently assuming an important role
within companies that seek to achieve their organizational goals.

This article aims to describe the importance of emotional intelligence in organizations, a systematic review of the
literature of concepts and the main models of emotional intelligence was conducted, the authors define that
emotional intelligence is the ability to identify recognize , and manage our emotions to improve interpersonal
relationships, emotional intelligence is applied within organizations to improve their work environment,
productivity, leadership, negotiations, customer service, performance, motivation and communication, in order to
achieve the objectives proposed organizationally.

The human resources area plays an important role in the improvement of emotional intelligence in
organizations, beginning to change the conventional selection process by the selection process that takes some
competences of emotional intelligence as well as in the constant training for the recognition of The emotions of
the collaborators.

In conclusion, emotional intelligence is essential for teamwork in a dynamic and interactive way in organizations

Keywords: emotional intelligence; organizations; work environment, teamwork
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La inteligencia emocional esta adquiriendo cada vez mas importancia, las emociones de las personas ejercen
un grado de influencia en la actividad laboral, son pocas las personas que afrontan las diversas circunstancias
que les presenta en la trascurrir de los dias de la mejor manera, “cualquiera puede ponerse furioso, es facil, pero
ponerse furioso con la persona correcta, en la intensidad correcta, en el momento correcto, por el motivo correcto
y de la forma correcta. Eso no es facil” Goleman (1995)

La inteligencia emocional es la capacidad para reconocer nuestros propios sentimientos, controlar nuestros
impulsos, razonar, permanecer tranquilos y optimistas; es decir un sentimiento que afecta a los propios
pensamientos, estados psicoldgicos, estados bioldgicos y voluntad de accion del ser humano Martineaud y
Engelhart (1998).

En un principio se dio mas importancia al coeficiente intelectual, pero ahora en la actualidad se puede ser
inteligente de manera diferente, nos encontramos entorno dindmico, de constante cambios, donde las
organizaciones estan en la blsqueda de mejorar y crecer, contratando personal cada vez mas capaces y
autosuficientes de alcanzar objetivos y principalmente de la organizacién. Personas capacitadas, con habilidades
y destrezas en el liderazgo. El recurso humano es el mas importante dentro de una organizacion para mantenerse
en este ambiente competitivo. Es asi que empieza investigar mas alla del conocimiento técnico, como la iniciativa,
la empatia, la adaptabilidad o la capacidad de persuasion cuyos aspectos forman parte de la inteligencia emocional.

Las empresas deben comprender la importancia de la inteligencia emocional de sus colaboradores, un
colaborador con inteligencia emocional resuelve los problemas, no los crea.

La presente investigacion tiene como objetivo describir la importancia de la inteligencia emocional en las
organizaciones.

Metodologia

Se llevé a cabo una revision sistematica de la literatura sobre la inteligencia emocional y el comportamiento
organizacional en las bases de datos, revista indexadas como Scielo, Dialnet, redaliyc, Cybertesis y tesis de
repositorios confiables.

Se realiz6 busqueda de informacion sobre la inteligencia emocional las mas actualizadas, no se hizo delimito
la seleccion de investigaciones sobre la inteligencia emocional dado que los estudios sobre este tema surgen a fines
de los afios 90 y en el presente han disminuido el nimero de publicaciones tedricas.

Se seleccionaron articulos y tesis cuyo texto sea completo en donde se investigé el origen, definiciones, modelos
y su relacion con el comportamiento en las organizaciones.

Desarrollo o Revision
Antecedentes de la inteligencia emocional

En un comienzo se dio mas importancia al coeficiente intelectual, pero en el siglo XX, partiendo de la
inteligencia social como la capacidad entender y comprender a los demas se empieza a estudiar la inteligencia
emocional.

Thorndike 1920 citado en (Danvila Del Valle y Sastre, 2010), un investigador estudioso del coeficiente
intelectual define la “inteligencia social”, como la capacidad de comprender a los demas y actuar sabiamente en
las relaciones humanas. Afios mas tarde, Sternberg (1987), concluye de la misma manera que Thorndike, la
inteligencia es social es diferente de las capacidades académicas y es importante para las personas que les vaya
bien el aspecto cotidiano de la vida.

Los primeros en mencionar el termino de inteligencia emocional fueron Salovey y Mayer en donde mencionan
gue es una derivacion de la inteligencia social. Aslan y Erkus (2008)

Peter Salovey y John Mayer 1990 citado en (Zarate Torres, 2012), mencionan como se puede aplicar la
inteligencia en la expresion de nuestras emociones. La inteligencia emocional es la habilidad de gestionar los
sentimientos y emociones propias y de los demas, distinguirlas, clasificarlas y utilizar esta informacion para guiar
nuestros pensamientos y acciones. Gardner (2001)presenta las inteligencias multiples, en donde menciona que la
inteligencia intrapersonal como el manejo de las emociones y comprender los sentimientos y las emociones de los



demas. Goleman (1995), en su libro denominado la inteligencia emocional describe como las emociones influyen
en laviday concluye que es importante poder comprender los sentimientos y emociones propios y de los demas.

Fundamentos tedricos: Emocion y inteligencia

Chopra y Kanji (2010)sefialan que para definir el termino inteligencia emocional se deben de definir estos dos
términos inteligencia y emociones, donde concluye que la inteligencia es objetiva y las emociones son
subjetivas.

Inteligencia

Mufioz y Rodriguez (2005), Noguera (2017) y Cali, Fierro, y Sempertegui (2015) mencionan que es la
capacidad que tiene el ser humano para entender, comprender situaciones nuevas y resolver problemas,
utilizando aptitudes y el razonamiento l6gico agrega ; y finalmente Fienco y Itlrburo (2012)menciona que
estos conocimientos y componentes tienen que ver con la vida misma; aplicados de una manera creativa, en
menos tiempo y con menor cantidad de recursos.

Emocion

Las emocién son provocadas por un estimulo y llevadas a reacciones expresivas segin Schachter y Singer
(1962),Mesa (2015) y Bericat (2012). Las emociones primarias como el miedo, ira, depresion o la satisfaccion
segun Kemper 1978 citado en (Bericat, 2012)y las emociones secundarias segin Turner (1999)son la culpa,
venganza, el amor, resentimiento, decepcion estas emociones son la combinacién de las emociones primarias.

Concepto de inteligencia emocional

La inteligencia emocional es la capacidad, habilidad de entender, manejar, reconocer, comprender, regular y
evaluar las emociones y sentimientos propios y de los demas de modo efectivo que permitan resultados positivos

Salovey y Mayer (1997) define la inteligencia emocional como la habilidad de manejar los sentimientos y las
emociones de uno mismo y de los demas, diferenciando entre ellos y aplicando los conocimientos con el propdsito
de dirigir los propios pensamientos y acciones. Cooper y Sawaf (1997) acota que es la aptitud para percibir,
entender y aplicar de forma correcta las emociones por que conforman parte de la informacion de las relaciones e
influencias. Goleman (1998) indica que es la capacidad de reconocer los sentimientos propios y los ajenos, para
manejarlos de la mejor manera de modo que se mantenga las relacion adecuada con los demas y con nosotros
mismos.

Bar-On (2000) indica que es un conjunto de habilidades relacionadas a las emociones y lo social que ayudan a
afrontar diversas circunstancias presentadas en nuestro entorno del modo correcto finalmente Alkozei, Schawab
y Killgore (2016) menciona que se puede definir la inteligencia emocional como la capacidad de comprender,
percibir y manejar las emociones.

Principales modelos de inteligencia emocional

Modelo de las cuatro fases

El modelo de las cuatro fases o también llamado modelo de habilidades se basa en las habilidades de procesar
la informacion emocional, no toma en cuentas los rasgos de la personalidad. Gabel (2005) Fernandez y Extremera
(2005) y Garcia y Giménez (2010).

Salovey y Mayer (1997) es el modelo més destacado en donde define que las principales habilidades de este
modelo son:

- Percepcién emocional: Es la habilidad de aceptar los sentimientos de uno mismo y de los demas,
identificando los gestos del rostro, tonalidades de voz, movimientos corporales que expresan emociones,



estados de animo y estados bilégicos al mismo tiempo esta habilidad incluye la capacidad de diferenciar
las emociones.

- Lafacilitacion o asimilacién emocional, esta habilidad es tener presente a los sentimientos cuando se trata
de solucionar conflictos, nuestro enfoque cambia y podemos ser mas creativos al momento de buscar
soluciones y tomar decisiones.

- Comprensién emocional, es la habilidad de identificar las causas, transiciones, combinaciones de los
estados de animos y la interpretacion de estos.

- Regulacién emocional, es la capacidad de comprender los sentimientos positivos tanto como negativos y
razonar para deshacer o beneficiarse de la informacion que la acompafia, esta es la habilidad mas
complicada de la inteligencia emocional implica regular las emociones propias y ajenas, modificando las
emociones negativas logrando prevalecer las emociones positivas para mejorar nuestra relacion
intrapersonal y la interpersonal.

Modelos mixtos

Segin Trujillo y Rivas (2005) y Rodriguez (2018)son los modelos que permiten combinar rasgos de
personalidad y la capacidad de automotivacion con habilidades reguladora de emociones, cuyas emociones son
establecidas de acuerdo al contenido que se quiera estudiar.

Modelo Bar-on

Los autores L6pez (2008), Danvila, Sastre y Marroquin (2013), Mancera y Urquijo (2017) mencionan que Bar-
on define a la inteligencia emocional como el conjunto de habilidades 0 competencias personales, emocionales,
sociales y de destrezas, que influye la forma de entender, comprender, adaptarse y expresarse con los demas, y la
manera como nos relacionamos con ellos mismos.

Las competencias de este modelo permiten explicar como el individuo se relacién con las personas de su
contorno y su medio ambiente, cuyos factores permiten responder de una manera efectiva las presiones y las
exigencias del ambiente y estos componentes son: intrapersonal, interpersonal, adaptabilidad o ajuste, manejo del
estrés y del estado de 4nimo general.

- Intrapersonal. Este componente permite que las personas pueden identificar y sean conscientes de sus
propias emociones y manifestaciones, donde encontramos la comprension de si mismo, el asertividad, el
auto concepto, la autorrealizacion y la independencia. Estas personas son capaces de manifestar lo que
siente de una forma abierta e independiente, con una determinante confianza en la realizacién de sus ideas
y creencias

- Interpersonal. Muestran como punto central las habilidades y el cometido interpersonal, entre estas estan
la empatia, las relaciones interpersonales y las responsabilidades sociales.

- Adaptabilidad. Es cuando la persona de una manera exitosa se adecua a las exigencias del cambio del
entorno, afrontando de una forma efectiva las dificultades y problemas; entre estas tenemos: solucion de
problemas, la prueba de la realidad y la flexibilidad.

- Manejo de estrés. Es la capacidad que tiene una persona para resistir la tension mediante su dominio propio
y sin perder el control, de una manera calmada, no impulsiva y al mismo tiempo trabajando efectivamente
en sus labores bajo presion. Tenemos la tolerancia ante el estrés y el control de los impulsos.

- Componente de estado de animo general. Es la motivacion que tiene la persona para conducirse y disfrutar
de la vida, donde incluye la vision del individuo y los sentimientos de felicidad en general que tiene. Estos
son la felicidad y el optimismo.

Aplicacion de la inteligencia emocional en las organizaciones

Seleccién

Cherniss y Goleman (2001) menciona que las empresas buscan incrementar su fuerza laboral, el area de
recursos debe de implementar en su proceso de seleccion las competencias de inteligencia emocional aunque sea
dificil de detectar estas competencias en los candidatos, sin embargo esta es la clave diferenciador para ser un
organizacion sobresaliente, descartando los procesos de seleccién convencionales.

Cherniss (1999) menciona el caso de la fuerza aérea de E.E.U:U en donde se aplico el EQ-I para seleccionar
el personal de recursos humanos de primera linea de la fuerza aérea (reclutadores) y como resultado se obtuvo
gue el personal mas exitosos tuvo los puntajes altos en las competencia de inteligencia emocional como la



asertividad, empatia, felicidad y autoconocimiento emocional, asi mismo se dieron cuenta que al aplicar el EQ-I
aumentaron su capacidad de predecir reclutadores exitoso en 3 veces mas, otras de las ventajas de aplicar la
inteligencia emocional en el proceso de seleccion permitié ahorrar $3 millones anuales.

Otro caso es de L'Oreal, los agentes de ventas que fueron seleccionados por ciertas competencias emocionales,
superando en ventas a los vendedores seleccionados por el proceso tradicional de empresa. Cada afio los agentes
de ventas seleccionados por competencias emocionales sus ventas ascendian $ 91,370 a diferencia de los otros
vendedores, por un incremento de ingresos netos de $ 2,558,360, también disminuyo en un 63% la rotacién de
personal en comparacién de los vendedores seleccionados de la manera tradicional (Spencer, Spencer, y
McClealland, 1993)

Toma de decisiones

Goleman (2005) citado en (Bino, 2016)y Hernandez (2014) sefiala que las emociones influyen en las decisiones
y en las conductas futuras. Es por esa razon de las personas deben saber manejar bien las emociones y no tomen
decisiones cuando las emociones son negativas, las consecuencias pueden ser graves.

Creatividad

Grawitch, Munz, Elliott, y Mathis (2003) en un estudio realizo un estudio a un grupo de 54 personas en donde
se les asigno en diferentes grupos de estados de animo y se les encargo realizar lluvia de ideas acerca de como
mejorar la calidad de vida de los estudiantes universitarios, se hallé que el grupo de estado de animo positivo sus
ideas eran excelentes y originales. Al saber manejar las emociones positivas, las personas despejan su mente y son
mas creativos en las actividades que realizan.

Calietal (2018) y Pérez (2013)aportan que es la capacidad que tiene el individuo para manejar sus sentimientos,
para comprenderlos y aplicarlos de una manera eficaz en el poder y la agudeza de las emociones como generador
de energia humana, informacion, conexion e influencia.

Biedma (2017)refiere que mientras los lideres reconozcan y manejen sus emociones y la de los demas, esto los
llevara a mayores niveles de éxito. EI manejo de las emociones hace que el lider sea mas innovador, efectivos y
eficaces en sus labores; al mismo tiempo fomentar el pensamiento, la motivacion, inspiracion y la ilusién de sus
trabajadores.

Ayuso (2016)menciona que los lideres con mayor grado de inteligencia emocional sus grupos son mas
cohesionados, mejor trabajo en equipo y sus trabajadores son mas felices.

Productividad
Fleischhacker (2014) conceptualiza que la inteligencia emocional es la destreza que tiene el individuo de utilizar

las emociones en beneficio propio, con el proposito de ayudar a las personas a comportarse adecuadamente y no
propiciar problemas laborales, buscando sensibilidad y reconocimiento de los sentimientos de los demas para



mejora de la productividad de la empresa; acota que la productividad de un trabajador se ve afectada cuando no
existe un control estable de la inteligencia emocional, es decir cuando

no puede controlar sus emociones puede fallar el trato con sus compafieros de trabajo y con los clientes; por
ende afecta su desempefio y finalmente el resultado ce la empresa.

Los trabajadores que tienen un buen nivel de inteligencia emocional pueden desarrollarse adecuadamente en la
parte interna y externa de una empresa, y su eficiencia en la productividad es buena. Son personas autosuficientes,
tienen autocontrol, se auto motivan, son empaticas y son optimistas ante los desafios y retos.

Ayuso (2016) indica que cuando las empresas tienen en cuenta las emociones de sus trabajadores pueden
mejorar positivamente la productividad y por ende su satisfaccion en el trabajo.

Motivacion

Biedma et al (2017)concluye que cuando el trabajador estd motivado tiene éxito en las tareas que realiza, tiene
mayor participacion, mejor productividad y mejora su desempefio, al mismo tiempo estimula a sus compafieros a
seguir con lo mismo.

Rendimiento

Biedma et al (2017)indica que la inteligencia emocional es un factor determinante para lograr un rendimiento
superior, permitiendo el control emocional y también frustraciones, ayuda con la adaptabilidad y el uso de las
diferentes habilidades del equipo.

Negociaciones

Segun Sebastian (2017) mencionan que las personas con buena inteligencia emocional con capaces de utilizar
estilos de resolucion de conflictos. De Ledn (2012) acota que la estrategia para la resolucion de conflictos en el
ambito empresarial son las “negociaciones”.

Servicio al cliente

Para Hernandez (2014) acota que el servicio al cliente no solo comprende la calidad y los beneficios del servicio,
incluye el trasmitir de emociones positivas a los clientes, como resultado los clientes seran clientes fidelizados,
por que sientes seguros y confian en el personal que presta el servicio, en su investigacién realizada a la
Cooperativa que brinda servicios comprobé que el buen manejo de las emociones que tienen los colaboradores
son emocionalmente inteligentes y se preocupan por ganarse la confianza de los cliente.

Galindo (2017) menciona que Starbucks una empresa que considera que no vende café, sino un servicio, ha
logrado quedarme en el corazdn de sus clientes, considera importante la primera conexion con el cliente y es que
sus colaboradores son jovenes de 25 a 45 afios que les gusta las nuevas tendencias, las nuevas tecnologias y la
personalizacion.

El comportamiento organizacional

El comportamiento organizacional se define como el comportamiento que se realiza en un trabajo, lo cual es
modelado, formado y fortificado por las necesidades téacitas y explicitas de la organizacion.

Zarate (2012) menciona que es una disciplina cientifica a cuyo conocimiento se le afiade continuamente una
cuantia de investigaciones y avances conceptuales. Finalmente, también concluye diciendo que es una ciencia



aplicada porque la informacion préactica efectiva realizada en una organizacion puede aplicarse a muchas otras,
dejando asi el departamentalismo.

Amoro6s (2007) y Velasco (2015) mencionan que es el campo o materia que estudia el impacto que tienen los
individuos, grupos y la estructura organizativa, sobre el comportamiento en las organizaciones, lo cual permite
mejorar de una manera eficaz las actividades en la organizacion.

Obijetivo del comportamiento organizacional

Permite describir, entender, predecir y controlar ciertos fendémenos que suelen suceder en la organizacion e
incluso en el entorno organizacional.

Importancia del comportamiento organizacional en las organizaciones

Molina, Briones, y Arteaga (2011) mencionan que el comportamiento organizacional es un instrumento
indispensable y necesario para todo tipo de organizaciones tanto nacional como privadas, comerciales o de
servicio. Esta herramienta permite alcanzar un mayor nivel de eficacia y eficiencia en cada empresa; es un proceso
de enfoque integral orientado a la cultura, el clima, las actividades y la estructura organizacional.

El buen comportamiento organizacional dependera como se administre el capital humano en la organizacion,
su integracion, identificacién, crecimiento personal y profesional, motivacion, creatividad, productividad y
pertenencia.

La inteligencia emocional y el comportamiento organizacional

Las emociones influyen en el comportamiento organizacional y su entorno, ya que los empleados llevan cada
dia a sus centros de trabajo sus emociones, ya que son muy dificil de desvincularlos, necesitamos de lo racional y
también de lo emocional para tomar decisiones.

Cali et al., (2015)nos mencionan que no es suficiente tener aptitudes intelectuales para alcanzar el éxito en el
ambito organizacional, al contrario necesitamos de la contribucion del coeficiente emocional para actuar con
responsabilidad, para exaltar las relaciones con los demas, siguiendo asi las habilidades individuales que al final
forman un complemento y un todo, para que el conocimiento intelectual sea manifestado y realizado
correctamente, permitiendo de esta manera que el comportamiento organizacional sea el mas adecuado.

Importancia de la inteligencia emocional dentro de las organizaciones

La inteligencia emocional cada vez cobra mas presencia dentro de las organizaciones segin Murphy y Sideman
(2006) en su momento era mencionado como una moda administrativa pero con el paso del tiempo, se lleg6 a la
conclusion que esto no es algo pasajero sino que las organizaciones le dan el interés correspondiente para poder
ser mas competitivos en su entorno, cada vez son mas las evidencias de que una elevada inteligencia emocional
significa mejor desempefio en la actividad laboral. Villa (2013) aporta que las personas menos exitosas ya en el
ambito laboral como personal es debido a un bajo coeficiente emocional, en una organizacién donde los
colaboradores que presentan alguna sefiales de bajo inteligencia emocional pone en riesgo la iniciativa, la
creatividad, el interés de asumir los nuevo retos, la cooperacion, el trabajo en equipo, la comunicacion; se presentan
actitudes como la indiferencia que afecta a la productividad y por ende la organizacion no tendra la capacidad de
poseer clientes leales.

Van Rooy y Viswesvaran (2004) realizo una revision de 69 estudios en donde obtuvo como resultados que la
inteligencia emocional se correlaciona sobre todo en la forma moderada con el desempefio en el trabajo.

Guerrero, Govea, y Urdaneta (2006) aportan que la inteligencia emocional es importante dentro de las
organizaciones debido que reduce el nivel de rotacidn, fortalece el trabajo el trabajo en equipo, promueve la
creatividad, innovacion, mejora la calidad organizacional y es generadora de nuevos lideres internos asi como
también propicia habilidades de negocion a los ejecutivos de alta direccion por lo tanto la inteligencia emocional
s una ventaja competitiva que hace diferente a la organizacion frente a su entorno.

Conclusiones
Se concluye que la inteligencia tiene el proposito de regular nuestras emociones para obtener resultados positivos
y relacionarnos de la mejor manera con los demas miembros de una organizacion.

El modelo adecuado para medir la inteligencia emocional es el modelo de las 4 fases, en los Gltimos afios ha sido
el modelo mas aplicado y estudiado ya que no toma en cuenta los rasgos de la personalidad .
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La inteligencia emocional es indispensable en las organizaciones y sobre todo en los colaboradores, permite
relacionarse entre ellos y asi compartir sus habilidades individuales para que el conocimiento intelectual sea
expresado y realizado correctamente, las organizaciones en la actualidad toman en cuenta las habilidades técnicas,
pero dan mas importancia a las habilidades emocionales. Una Empresa con alto nivel de inteligencia emocional
puede afrontar de forma asertivas las adversidades, siendo consciente de sus fortalezas y debilidades.

Finalmente se recomienda que el area de recursos de las diferentes organizaciones tiene el arduo trabajo de
implementar y mejorar la inteligencia emocional en sus colaboradores con permanentes capacitaciones donde se
da prioridad al reconocimiento e identificacion de las emociones.
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