UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Proyecto de investigacion previo la
obtencion del Grado Académico de
Magister en Administracion de Empresas

TEMA

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU EFECTO EN LA
PRODUCTIVIDAD LABORAL DEL EQUIPO DE TRABAJO
DEL LABORATORIO CLINICO INTERLAB, SUCURSAL

EDO, ANO 2024

QUEV:

AUTORA
L.CDA. FABIOLA NOEMI CORNEJO LOOR
DIRECTORA

LCDA. REGINA VENET MUNOZ, PhD.

QUEVEDO - ECUADOR

2025



11



UNIVERSIDAD TECNICA ESTATAL DE QUEVEDO

FACULTAD DE POSGRADO

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS

Proyecto de investigacion previo la
obtencion del Grado Académico de
Magister en Administracién de Empresas

TEMA

INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU EFECTO EN LA
PRODUCTIVIDAD LABORAL DEL EQUIPO DE TRABAJO
DEL. LABORATORIO CLINICO INTERLAB, SUCURSAL

EDO, ANO 2024

QUEV:

AUTORA
LCDA. FABIOLA NOEMI CORNEJO LOOR
DIRECTORA

L.CDA. REGINA VENET MUNOZ, PhD.

QUEVEDO — ECUADOR

2025

11l



CERTIFICACION

La Lcda. Regina Venet Muiioz, PhD., directora del Proyecto de Investigacion previo a la

obtencion del grado académico de Magister en Administracion de Empresas.

CERTIFICA

Que la Lcda. Fabiola Noemi Cornejo Loor, ha cumplido con la elaboracion del Proyecto de
Investigacion titulado INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU EFECTO EN LA
PRODUCTIVIDAD LABORAL DEL EQUIPO DE TRABAJO DEL LABORATORIO

CLINICO INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO, ANO 2024, el mismo que se encuentra apto

para su presentacion y sustentacion respectiva.

Quevedo, julio del 2025

- g __- W Firmado slectirial comsoris Dor
‘ ) LREGINA VENET MUNOZ

Talidar nicamsats con Flreaic

Lcda. Regina Venet Munoz, PhD.

DIRECTORA

1V



AUTORIA

Yo, Lcda. Fabiola Noemi Cornejo Loor, autora del Proyecto de Investigacion titulado:
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD LABORAL

DEL EQUIPO DE TRABAJO DEL LABORATORIO CLINICO INTERLAB,

SUCURSAL QUEVEDO, ANO 2024, declaro que el trabajo es original, los contenidos son de

exclusiva responsabilidad del autor quien extiende los derechos a la Facultad de Posgrado de la

UTEQ para hacer uso pertinente del presente documento como material de consulta académica.

1

| 7/{1 ‘m/{l GJL

Lcda. Fabiola Noemi Cornejo Loor

AUTORA



DEDICATORIA

A Ti, mi amado Padre Celestial, dedico con todo mi corazon este logro. Porque has sido
mi luz en medio de la incertidumbre, mi refugio en los momentos de duda y la fuerza que
me sostuvo cuando mis propios recursos parecian agotarse. A través de cada paso, cada
noche de desvelo, cada desafio superado, he sentido tu presencia constante guiandome,
ensenandome a confiar, a perseverar y a crecer. Gracias por recordarme que los suefios
son posibles cuando caminamos con fe.

A mi1 familia, mi raiz y sostén, les entrego este fruto con profundo amor. En especial, a
mis hijos, mi mds grande motor y mi amor mas puro. Ellos han sido la inspiracion que me
impulso a seguir adelante, incluso en los dias mas exigentes. Su sonrisa, su ternura y su
espera amorosa me recordaron el sentido de este esfuerzo: ser mejor cada dia para ellos,
dejarles un ejemplo de lucha, superacion y fe.

A mis docentes y tutores, quienes con generosidad compartieron su conocimiento y con
firmeza guiaron mi formacion, les agradezco haber creido en mi potencial y haber
sembrado en mi la pasion por aprender, ensefar y transformar. Ustedes no solo ensefan
contenidos; ensenan caminos, y esta tesis también lleva su huella. A mis companeros y
amigos de aula, con quienes comparti jornadas de estudio, reflexiones, risas y desafios,
les agradezco la camaraderia sincera, el apoyo mutuo y la solidaridad que tantas veces
aligeraron la carga académica. En cada conversacion, en cada trabajo compartido, aprendi
el valor del trabajo colaborativo y la fuerza del companerismo. Esta dedicatoria es una
ofrenda de gratitud. A todos los que caminaron conmigo en esta etapa, gracias por ser
parte de este logro. Hoy celebro no solo un titulo, sino todo lo vivido, aprendido y
compartido para alcanzarlo.

Fabiola Noemi Cornejo Loor

Vi



AGRADECIMIENTO

Mi primer y mas profundo agradecimiento es para Dios, mi guia constante, mi refugio y
mi fortaleza. A El, que ha sido mi sostén en cada paso, le debo la sabiduria, la paciencia
y la esperanza que me han permitido llegar hasta aqui. Su bondad infinita ha iluminado
mi camino incluso en los momentos mas dificiles, recordandome que todo es posible si
se camina con fe.

Agradezco con todo mi corazon a mis padres y hermanas, por estar siempre presentes con
su amor incondicional, su apoyo silencioso y su confianza inquebrantable en mi. Cada
palabra de aliento, cada gesto de cuidado y cada abrazo han sido un impulso invaluable a
lo largo de este proceso.

A mi esposo, compaiiero de vida y de suenos, gracias por tu paciencia, tu apoyo inagotable
y por creer en mi incluso cuando yo dudaba. Has estado a mi lado en cada desafio,
animandome a continuar con firmeza y dulzura, y recordindome con tu presencia que no
estoy sola en este camino.

A mis hijos, mis pequenos grandes maestros y fuente de inspiracion, les debo la fuerza y
la motivacion para seguir adelante. Son mi razon mas profunda para superarme y dar lo
mejor de mi. En cada logro que celebro, estan sus nombres grabados con amor, porque
son el motor que impulsa cada paso que doy y el ejemplo que anhelo dejarles: que los
suenos se alcanzan con esfuerzo, amor y determinacién. A todos ustedes, mi eterna

gratitud.

Fabiola Noemi Cornejo Loor

Vil



PROLOGO

El trabajo presentado nace de una profunda conviccion: que el bienestar emocional de las
personas no es un elemento accesorio en los entornos laborales, sino un pilar fundamental
para alcanzar la eficiencia, la calidad y el crecimiento sostenible de las organizaciones.
En un mundo caracterizado por la inmediatez, la presion constante y el cambio
permanente, se hace cada vez mds necesario mirar hacia el interior de las personas que
sostienen las instituciones, y reconocer que las competencias emocionales son tan
importantes como las habilidades técnicas o cognitivas. Este estudio se propuso explorar
esa dimension humana desde un enfoque aplicado y comprometido con la realidad
organizacional. Centrado en el Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, y analiza
;Como la inteligencia emocional influye en la productividad laboral del equipo de
trabajo?, evidenciando fortalezas, debilidades y oportunidades de mejora que pueden
traducirse en acciones transformadoras. El proceso investigativo implic6 el uso riguroso
de métodos y herramientas cientificas y también una mirada ética, empadtica y reflexiva
hacia las personas que enfrentan retos profesionales y emocionales en su desempeno. El
valor del proyecto refleja el compromiso, la capacidad analitica y el rigor profesional de
la investigadora, quien ha sabido integrar el conocimiento tedrico con la sensibilidad
humana necesaria para abordar un fenomeno tan complejo como la inteligencia emocional
en contextos laborales. Su dedicacion, ética investigativa y vision transformadora se

evidencian en cada parte del documento con profunda resonancia practica y social.
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RESUMEN

La presente investigacion tuvo como objetivo determinar la relacion entre la inteligencia
emocional y la productividad laboral del equipo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal
Quevedo, durante el afio 2024. El problema que motivo este estudio fue la presencia de
dificultades en el manejo del estrés, la comunicacion interpersonal y el trabajo
colaborativo, que afectaban el desempeno organizacional. Se utiliz6 una metodologia de
enfoque mixto, con un disenio no experimental, de tipo descriptivo-correlacional y corte
transversal. Se aplicaron encuestas al personal, entrevistas semiestructuradas a

autoridades y empleados, y observaciones directas en el entorno laboral.

Los principales hallazgos indicaron que, aunque existen fortalezas en la motivacion y la
conciencia emocional, se evidencian limitaciones relevantes en la autorregulacion,
empatia y habilidades sociales. La triangulacion de los datos permitio constatar que los
colaboradores con mayor desarrollo emocional presentan un mejor desempeno, mayor
capacidad de adaptacion y contribuyen a un clima organizacional positivo. En cambio, la
falta de control emocional se asocia con conflictos, desgaste y baja eficiencia. Se concluye
que la inteligencia emocional influye de manera significativa en la productividad y se
recomienda implementar programas de formacion continua en competencias emocionales

para mejorar el rendimiento y bienestar general del equipo.

Palabras clave: Inteligencia emocional, productividad laboral, desempeno

organizacional, clima laboral, autorregulacion.
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ABSTRACT

This research aimed to determine the relationship between emotional intelligence and
labor productivity in the staff of Interlab Clinical Laboratory, Quevedo branch, during the
year 2024. The study was motivated by the identification of issues related to stress
management, interpersonal communication, and teamwork, which were i1mpacting
organizational performance. A mixed-method approach was used, with a non-
experimental, descriptive-correlational, and cross-sectional design. Surveys were
conducted with staff, semi-structured interviews were held with managers and employees,

and direct observations were made in the workplace.

The main findings indicated strengths in motivation and emotional awareness, but
significant weaknesses in self-regulation, empathy, and social skills. Data triangulation
showed that employees with higher emotional development demonstrate better
performance, adaptability, and contribute to a positive organizational -climate.
Conversely, poor emotional control is linked to conflicts, burnout, and low efficiency. It
1s concluded that emotional intelligence significantly influences productivity, and it is
recommended to implement ongoing training programs in emotional competencies to

improve team performance and overall well-being.

Keywords: Emotional intelligence, labor productivity, organizational performance,

workplace climate, self-regulation.
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INTRODUCCION

En el ambito organizacional contempordneo, la gestion emocional se ha
consolidado como un eje estratégico en el desarrollo del talento humano y el
fortalecimiento de la productividad. En especial, en entornos de alta exigencia como el
sector salud, la capacidad de los colaboradores para regular sus emociones, comunicarse
efectivamente y mantener un clima laboral positivo se convierte en una condicion

necesaria para garantizar la eficiencia y la calidad del servicio.

De acuerdo con Goleman (2019), la inteligencia emocional (IE), definida como la
habilidad para reconocer, comprender y gestionar las emociones propias y ajenas, ha
demostrado estar estrechamente relacionada con la mejora del desempeno individual y
colectivo, la resolucion de conflictos y la capacidad de adaptacion al cambio
organizacional. De hecho, Cordoba et al, (2023), sefiala que la frecuencia con la que una
persona utiliza sus competencias emocionales determina su manera de enfrentar los
desafios personales, laborales y sociales. Esta perspectiva resalta el papel de la IE como

un componente indispensable del bienestar organizacional.

En el caso del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, se han identificado
problematicas asociadas a deficiencias en la gestion emocional del personal, entre ellas,
tensiones interpersonales, dificultades para la autorregulacion emocional en contextos de
presion y fallas en la comunicacion interdepartamental. Estas situaciones afectan de
manera directa la productividad, entendida como la capacidad de los empleados para
cumplir eficientemente sus funciones con los recursos disponibles y alcanzar los
resultados esperados (Gonzdlez & Vilchez, 2021). Asimismo, como senala Leal (2023),

el fortalecimiento de las habilidades emocionales favorece un estado mental positivo,

XV1



mejora la comunicacion y promueve un mayor compromiso organizacional, 1o que incide

directamente en la calidad del servicio prestado.

Desde la Psicologia Organizacional, el estudio de la inteligencia emocional no
solo permite comprender mejor el comportamiento humano en contextos laborales, sino
también disefiar estrategias que optimicen el desempeno de los equipos. Segtin Ruiz et al.
(2022), la IE actia como un predictor clave del rendimiento organizacional,
especialmente en contextos donde la gestion del estrés y las relaciones interpersonales
resultan fundamentales (p. 48). En la misma linea, Goleman (2019) enfatiza que
competencias como la autorregulacion, la empatia y las habilidades sociales son tan
determinantes como las competencias técnicas para alcanzar la excelencia profesional.
Bajo este enfoque, la presente investigacion adquiere relevancia cientifica, practica y
social, al analizar la relacion entre la inteligencia emocional y la productividad laboral en

un entorno clinico especifico.

En consecuencia, esta investigacion se realizd porque pretende contribuir al
desarrollo de las Ciencias Empresariales, en particular de la Psicologia Organizacional,
al demostrar empiricamente como la dimension emocional es un recurso estratégico que
debe ser gestionado con la misma prioridad que los factores técnicos o financieros,
considerando como objetivo general, el andlisis del efecto de la inteligencia emocional en
la productividad laboral del equipo de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal

Quevedo, durante el ano 2024.

La novedad del estudio radica en su enfoque integrador, al utilizar técnicas mixtas
de analisis (cuantitativo y cualitativo), y en su caracter aplicado, que permite transformar

los resultados en propuestas concretas para la gestion organizacional. Su aporte principal
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se dirige al fortalecimiento del darea de talento humano en organizaciones del sector salud,
al evidenciar como las competencias emocionales inciden en el clima laboral, la

resolucion de conflictos y el logro de metas.

La investigacion contiene los siguientes capitulos:

El capitulo I, aborda el marco contextual de la investigacion, en donde se describe
la ubicacion y contextualizacion, al igual que la situacion de la problemadtica; se detallan
los objetivos y problemas generales y especificos, al mismo tiempo se presenta la

respectiva justificacion.

El capitulo II, describe el marco tedérico con sus respectivos fundamentos;

conceptual, tedrico y legal que respalda el presente proyecto de investigacion.

El capitulo III, presenta la metodologia de la investigacion, en donde se describen
los métodos, los tipos, las técnicas, instrumentos, poblacion y muestra, procesamiento y

andlisis de los resultados del presente estudio.

El capitulo IV, describe los resultados y la discusion alcanzados por cada uno de

los objetivos propuestos, siguiendo la coherencia investigativa.

El capitulo V, proporciona las conclusiones y recomendaciones alcanzadas de

cada objetivo planteado en la investigacion.

Finalmente, como parte prioritaria de la investigacion se presentan las referencias
bibliograficas que sustentan el estudio, en base a lo establecido en las Normas APA, con

su séptima edicion.
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CAPITULO L.
MARCO CONTEXTUAL DE LA

NVESTIGACION

"Conocer el entorno es el primer paso

para transformar la realidad."”

Paulo Freire



1.1 UBICACION Y CONTEXTUALIZACION DE LA PROBLEMATICA

Este capitulo tiene como propoésito contextualizar la problematica investigada,
identificando los elementos sociales, institucionales y laborales que motivan el analisis
de la relacion entre la inteligencia emocional y la productividad en el equipo de trabajo
del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo. Se parte de una descripcion general
del entorno nacional, provincial y local, reconociendo como los cambios en las dindmicas
organizacionales exigen nuevas competencias emocionales para afrontar el estrés, los
conflictos y las demandas propias del ambito de la salud. Asimismo, se delimita el
problema de investigacion, se establecen los objetivos que guian el estudio y se argumenta
su relevancia cientifica, practica y metodologica, justificando la necesidad de comprender
y gestionar las emociones como parte integral del rendimiento laboral y del bienestar

organizacional.

El Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, se encuentra ubicado en la
ciudadela "El Progreso", en la Calle Primera, Lote 4, Mz "B", en la ciudad de Quevedo,
provincia de Los Rios, Ecuador. Es una empresa privada dedicada al sector salud,
especializada en servicios de laboratorio clinico. Su misiéon es ofrecer diagnoésticos
confiables a través de procedimientos bioseguros, tecnologia de vanguardia y personal
altamente capacitado. Su horario de atencion es de lunes a viernes de 07h00 a 18h00 y los
sabados de 07h00 a 15h00, lo que demanda un alto nivel de compromiso y eficiencia por

parte del equipo de trabajo.

La ciudadela "El Progreso” es una zona residencial en crecimiento, caracterizada
por su tranquilidad y desarrollo urbano. En los ultimos anos, ha experimentado mejoras

en su infraestructura, con la pavimentacion de calles y la optimizacion de los servicios



basicos, lo que ha favorecido la instalacion de comercios y servicios, incluyendo el
Laboratorio Clinico Interlab. No obstante, como en muchas areas urbanas, la seguridad
sigue siendo un desafio, con reportes de incidentes delictivos en la zona. Estos factores
pueden influir en el clima organizacional del laboratorio y en el desempeio del equipo de

trabajo.

El contexto en el que opera el laboratorio es clave para comprender los desafios
que enfrenta su personal en términos de productividad y bienestar laboral. La inteligencia
emocional emerge como una variable fundamental en este entorno, ya que permite a los
empleados manejar el estrés, fortalecer el trabajo en equipo y mejorar la comunicacion
interna. En un sector donde la precision y la rapidez en la entrega de resultados son
esenciales, el nivel de inteligencia emocional del personal puede impactar directamente

en la calidad del servicio y en la satisfaccion del cliente.

Analizar la relacion entre inteligencia emocional y productividad en este
laboratorio permitird identificar estrategias para mejorar el rendimiento del equipo de
trabajo. Factores como la presion laboral, la atencion al paciente y la interaccion entre
colaboradores requieren un manejo adecuado de emociones para evitar el desgaste
profesional y optimizar el desempeno. En este sentido, esta investigacion busca evaluar
como la inteligencia emocional del equipo de trabajo puede influir en la productividad
laboral y en la eficiencia del servicio prestado en el Laboratorio Clinico Interlab, sucursal

Quevedo.

1.2 SITUACION ACTUAL DE LA PROBLEMATICA

El Laboratorio Clinico es una herramienta primordial para el area médica, ya que por

medio de este se diagnostican diferentes patologias y ademads se realizan estudios para



establecer el tipo de tratamiento que se debe administrar al paciente, al igual que el
seguimiento de este, resultan de gran importancia para los estudios epidemioldgicos

basados en las poblaciones y cubrir las necesidades de estos.

Aunque el Laboratorio Clinico Interlab mantiene estindares técnicos y operativos
de calidad, se han identificado inconsistencias en el rendimiento laboral que no responden
exclusivamente a factores técnicos, sino a variables emocionales y relacionales. Segtn los
resultados de la investigacion realizada, mas del 60 % de los colaboradores manifesto
dificultades en la autorregulacion emocional, especialmente en momentos de alta presion,
lo cual se traduce en respuestas impulsivas, errores operativos menores y tensiones

interpersonales que afectan la dinamica del equipo.

Asimismo, la ausencia de espacios formales para la contencién emocional (segin
el 60 % de los entrevistados) y la percepcion de comunicacion deficiente entre
departamentos (40% ) evidencian carencias en habilidades sociales clave para mantener
un ambiente de trabajo armonioso. Esta falta de conciencia emocional 1mpacta
directamente en la eficacia de los procesos y en la productividad del equipo, tal como lo han
demostrado autores como Goleman (2019), quien senala que “la inteligencia emocional
puede ser el doble de importante que el cociente intelectual o las habilidades técnicas para

un desempefio laboral superior”.

Desde un enfoque institucional, se evidencia una debilidad estructural en el
abordaje del bienestar emocional, lo cual justifica la necesidad de disenar e implementar
estrategias de fortalecimiento de la inteligencia emocional, a fin de mejorar el desempeno

organizacional de manera sostenida.



Esta idea de manejar de forma cuidadosa las necesidades del equipo de trabajo es
una condicion fundamental para el desarrollo organizacional sostenible. La satisfaccion
laboral, el ambiente adecuado de trabajo y la capacitacion continua no solo incrementan el
bienestar de los colaboradores, sino que también impactan directamente en la
productividad y la retencion del talento. Segin Gonzilez & Vilchez (2021), “el
desempeinio laboral esta estrechamente relacionado con las condiciones emocionales y
motivacionales del trabajador, las cuales dependen en gran parte del entorno organizacional

y de la percepcion de apoyo institucional” (p. 68).

En este sentido, desarrollar competencias como la inteligencia emocional
contribuye a que los empleados manejen eficazmente el estrés, regulen sus emociones y
fortalezcan las relaciones interpersonales, lo cual repercute positivamente en el

cumplimiento de metas y la eficiencia operativa (Cordoba et al., 2023).

Ademas, estudios recientes destacan que la inversion en desarrollo emocional del
personal no solo mejora el clima laboral, sino que incrementa el compromiso
organizacional y la adaptabilidad ante los desafios (Ruiz et al., 2022). Por tanto, garantizar
un entorno laboral saludable, con formacién emocional sistematica, es una estrategia

clave para fortalecer la productividad a largo plazo.

En este contexto laboral la inteligencia emocional (IE) ha cobrado relevancia
debido a su influencia en la productividad y el bienestar de los empleados. La situacion
actual de esta problematica en Ecuador, se ha revelado a través de diversas
investigaciones que han destacado la importancia de la IE en el desempeno laboral.
Estudios recientes han revelado que la inteligencia emocional tiene efectos positivos en

el compromiso laboral, lo que sugiere que empleados con alta IE tienden a estar mas



comprometidos y satisfechos en sus roles profesionales.

De acuerdo con Leal (2023), la inteligencia emocional tiene un impacto
significativo en el compromiso laboral dentro de las MiPymes ecuatoriana, estos autores

aseguran que:

En el sector salud existe asociacion positiva entre la inteligencia emocional y el
compromiso laboral, infiriendo que la capacidad de adquirir habilidades emocionales
potencia un estado mental positivo relacionado con el trabajo y ello repercute en la calidad

asistencial y en la salud de la poblacion (Leal, 2023, p.6)

Dentro de la provincia de Los Rios, se han llevado a cabo estudios que relacionan
la gestion del talento humano con el desempeiio laboral. Por ejemplo, una investigacion
en el sector hotelero del canton Quevedo evidencié que un clima organizacional
adecuado, influenciado por la IE de los lideres, repercute positivamente en la satisfaccion
y productividad del personal, en este sentido, el clima organizacional juega un papel
determinante en la satisfaccion del personal, impactando la calidad del servicio y la

retencion del talento humano (Manjarrez et al., 2019).

En el Canton Quevedo, la problematica se centra en la necesidad de implementar
liderazgos que promuevan la IE para el desarrollo sostenible de las PYMES. Un estudio
reciente destaca que el liderazgo inspiracional, estrechamente ligado a la IE, es crucial
para formar equipos de trabajo efectivos y mejorar la competitividad empresarial en el

mercado local (Caiza et al, 2025).

Si como plantean Cordoba et al. (2023), “la inteligencia emocional es algo que

llevamos dentro, de caracter intangible y que influye en como manejamos nuestro



comportamiento, en como atravesamos las complejidades sociales y en como tomamos
decisiones personales que nos permiten alcanzar resultados positivos” entonces es
necesario que exista una estrecha relacion entre ella y la dindmica normativa del mundo

laboral el cual esta cambiando constantemente (p.36).

Estos investigadores también aseveran que:

La frecuencia en la que un individuo demuestra o hace uso de sus competencias y
capacidades inherentes a la inteligencia emocional determina el modo en el que dicho

individuo lidia consigo mismo, con el trabajo, con la vida en general y con los demas

(Cordoba et al., 2023, p.36).

La afirmacion de estos autores resulta particularmente relevante en entornos
laborales de alta exigencia, como el de los laboratorios clinicos, donde la manera en que
los empleados gestionan sus emociones impacta no solo en su desempeno individual, sino
también en la dindmica del equipo de trabajo y la calidad del servicio prestado. En este
sentido, un trabajador con un adecuado manejo de la inteligencia emocional podra afrontar
la presion laboral de manera efectiva, favorecer la comunicacion con sus colegas y
optimizar la interaccion con los pacientes, garantizando asi un entorno mas productivo y

armonioso.

Desde esta perspectiva, la inteligencia emocional no solo se manifiesta como una
habilidad personal, sino como un factor clave en la productividad y el bienestar
organizacional. Un colaborador que demuestra frecuentemente sus competencias
emocionales serd capaz de autorregular sus emociones ante situaciones de estrés, resolver

conflictos con mayor eficiencia y contribuir a la construccion de un clima laboral positivo.



En el caso del Laboratorio Clinico Interlab, esto podria traducirse en una mejor
gestion del tiempo, reduccion de errores en el procesamiento de muestras y una mayor

satisfaccion del personal y de los usuarios del servicio.

La inteligencia emocional, al influir en la manera en que un individuo enfrenta los
desafios cotidianos y se relaciona con su entorno, se convierte en una competencia
esencial para el desarrollo profesional. En un laboratorio clinico, donde la toma de
decisiones acertadas, la comunicacion efectiva y el manejo del estrés son habilidades
imprescindibles, fortalecer la inteligencia emocional del equipo de trabajo puede marcar

una diferencia significativa en la calidad del servicio y en la eficiencia operativa.

El desempeifio del equipo de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal
Quevedo esta determinado por la interaccion de variables técnicas, organizacionales y
psicosociales. Como empresa del sector salud, su operatividad se enmarca en procesos
altamente estandarizados, donde la precision diagnostica y la eficiencia en la entrega de
resultados constituyen factores criticos. Sin embargo, el cumplimiento de estos estandares
no depende exclusivamente de la capacitacion técnica del personal, sino también del
desarrollo de habilidades socioemocionales, fundamentales en la gestion del clima

laboral, la toma de decisiones bajo presion y la atencion empitica a los pacientes.

El andlisis de la dinamica interna del laboratorio evidencia patrones recurrentes
de disrupcion productiva asociados a la falta de inteligencia emocional en determinados

segmentos del equipo. Se han identificado tres problematicas principales:

e Manejo ineficaz del estrés y la presion laboral pues en situaciones de alta
demanda, se observan respuestas emocionales desproporcionadas que impactan la

eficiencia operativa.



e Esto se traduce en mayor incidencia de errores en la ejecucion de tareas y

comunicacion deficiente entre areas funcionales.

e Dificultades en la comunicacion interpersonal debido a la ausencia de estrategias
de comunicacion emocionalmente inteligentes lo que genera conflictos
interpersonales, que repercuten en la coordinacion de actividades, la toma de

decisiones en tiempo real y la percepcion de liderazgo dentro del equipo.

e Impacto negativo en la experiencia del paciente pues la calidad asistencial no solo
depende de la competencia técnica, sino también del trato empatico. Se ha
evidenciado que la carencia de habilidades de regulacion emocional afecta la
percepcion del usuario sobre el servicio, comprometiendo la fidelizacion de

pacientes y la reputacion del laboratorio.

Esta situacion permite proyectar escenarios futuros en funcion del desarrollo de
estrategias de intervencion en inteligencia emocional, sin esta necesaria intervencion, se
prevé una disminucion progresiva en la satisfaccion laboral, con potenciales incrementos
en la rotacion de personal y en la incidencia de errores operativos. Esto podria traducirse
en una reduccion en la eficiencia del laboratorio, afectando tanto la productividad interna

como la confianza de los usuarios.

Por el contrario, la intervencion estratégica mediante el fortalecimiento de la
inteligencia emocional del equipo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo
contribuye significativamente a la optimizacion del desempeno del equipo de trabajo, al
mejorar la capacidad de autorregulacion emocional y toma de decisiones bajo presion.
Esto permite a los empleados gestionar eficazmente el estrés y mantener un enfoque

preciso en sus tareas, reduciendo la posibilidad de errores en los procedimientos.



Por otro lado, la intervencion estratégica fortalece la comunicacion efectiva y la
colaboracion interdepartamental, disminuyendo los conflictos interpersonales vy
fomentando un ambiente laboral armonioso. Asimismo, el desarrollo de habilidades
emocionales impacta en la calidad asistencial, al promover una interaccion empatica con
los pacientes, 1o que no solo mejora la experiencia del usuario, sino que también fortalece
la reputacion del laboratorio en el sector salud, consolidando su compromiso con la

excelencia en el servicio.

El desarrollo de programas de formacion en inteligencia emocional, alineados con
estrategias de gestion del talento humano basadas en evidencia, constituye un factor clave
para la sostenibilidad y competitividad del laboratorio. Se recomienda la implementacion
de capacitaciones en regulacion emocional, resolucion de conflictos y liderazgo empatico,
asi como el disenio de un sistema de medicion del impacto de estas intervenciones en la

productividad organizacional.

El Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, se encuentra en un punto
critico en el que la inteligencia emocional no solo representa un factor de bienestar
interno, sino un determinante de calidad, eficiencia y sostenibilidad organizacional. La
intervencion en este ambito no debe considerarse una medida opcional, sino una estrategia

de optimizacion obligatoria en el contexto de la salud moderna.

1.3 PROBLEMA DE LA INVESTIGACION

1.3.1 Problema General

. Como influye la inteligencia emocional en la productividad laboral del equipo de trabajo

del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo?
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1.3.2 Problemas Derivados

e ,Como 1dentificar el nivel de desarrollo de la inteligencia emocional del equipo

de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, durante el afo

20247

e ,Cudles son los factores de la inteligencia emocional que influyen en la
productividad laboral del equipo de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab,

sucursal Quevedo, en el ano 20247

e ,Cudles son las manifestaciones principales de la relacion la relacion entre

inteligencia emocional y desempeno laboral en el afno 20247

e ,Cuadl es la percepcion del personal del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal
Quevedo, respecto a su comportamiento emocional y su desempeno laboral

durante el ano 20247

1.4 DELIMITACION DEL PROBLEMA

CAMPO: Ciencias sociales, educacion comercial y derecho.

AREA: Administracién de empresas.

LINEA: Administracién empresarial, gestién del talento humano, contabilidad vy
auditoria.

SUBLINEA: Administracién de empresas y gestién del talento humano.

LUGAR: Cantén Quevedo.

TIEMPO: Marzo 2024 a marzo 2025.
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1.5 OBJETIVOS

1.5.1 Objetivo General

Analizar la influencia de la inteligencia emocional en la productividad laboral del equipo

de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, en el ano 2024.

1.5.2 Objetivos Especificos

e Identificar el desarrollo de la inteligencia emocional en el equipo de trabajo del

Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, durante el ano 2024.

e Describir los factores de la inteligencia emocional que influyen en la
productividad laboral del equipo de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab,

sucursal Quevedo, durante el ano 2024.

e Examinar las manifestaciones principales de la relacion entre inteligencia
emocional y desempeno laboral en el equipo de trabajo del Laboratorio Clinico

Interlab, sucursal Quevedo, durante el ano 2024.

e Explicar la percepcion del personal del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal
Quevedo, respecto a su comportamiento emocional y su desempeno laboral

durante el ano 2024.

1.6 JUSTIFICACION

Esta investigacion nace de la necesidad de comprender y actuar sobre un aspecto
frecuentemente subestimado en la gestion de organizaciones: el papel determinante que

cumple la inteligencia emocional en la productividad laboral. En el contexto especifico
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del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, se han evidenciado tensiones
operativas, conflictos interpersonales y fluctuaciones en el desempefo, cuya raiz no
siempre responde a limitaciones técnicas, sino a carencias en el manejo emocional del

equipo humano.

Desde una reflexi6n critica, esta investigacion no solo busca describir una realidad
organizacional, sino interpelarla. Se parte del convencimiento de que no hay eficiencia
sostenible sin bienestar emocional, y que la verdadera transformacion productiva
comienza por el reconocimiento de las personas como el activo estratégico mas
importante de toda empresa. Este enfoque induce a repensar el paradigma tradicional de
productividad centrado uUnicamente en indicadores tangibles, incorporando variables

emocionales y relacionales que impactan directamente en el rendimiento.

El sentido que impulso el desarrollo de esta investigacion es el deseo de construir
conocimiento util, aplicable y éticamente comprometido con la mejora del clima laboral
y el desempeno organizacional. La inteligencia emocional, cuando es comprendida y
fortalecida, permite crear culturas laborales mas empaticas, resilientes y colaborativas,

donde los trabajadores se sientan valorados, escuchados y motivados a dar lo mejor de si.

En el campo de la administracion de empresas, esta investigacion aporta a la
modernizacion de los procesos de gestion del talento humano, orientindolos hacia una
direccion mas integral y humana. Provee insumos para la formulacion de politicas
internas que promuevan el desarrollo emocional como estrategia clave de mejora
continua, reduce los costos derivados de la rotacion, el ausentismo y los errores humanos,

y fortalece el liderazgo organizacional basado en la inteligencia emocional.
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En vinculo con lo anterior, esta investigacion ofrece al contexto organizacional
local una herramienta para el cambio real y necesario. Al evidenciar los factores
emocionales que inciden en la productividad, abre paso a intervenciones formativas,
estrategias de acompanamiento y transformaciones estructurales que, mas alld de
optimizar resultados, dignifican la experiencia laboral y consolidan una cultura de

excelencia con sentido humano.

El analisis del contexto evidencid que el bienestar emocional en el trabajo se ha
convertido en un factor clave para la eficiencia operativa, especialmente en sectores como
el de los laboratorios clinicos, donde el capital humano es el principal recurso. En el caso
especifico del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, se identifican factores
internos como la presion operativa, el estrés por la atencion al piblico y la sobrecarga
laboral que podrian estar incidiendo en la productividad del equipo. Ademas, se
reconocio que, si bien existen algunas iniciativas para promover el bienestar, ain no se
aplican politicas estructuradas orientadas al desarrollo emocional del personal. Estos
elementos justifican plenamente la pertinencia de la investigacion, al enfocarse en una
dimension poco abordada en la cultura organizacional: la inteligencia emocional como

variable influyente en el desempeno laboral.
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CAPITULO 11.

MARCO TEORICO DE LA INVESTIGA CION

"ILa teoria se convierte en fuerza cuando
1lumina la practica.”

Lev Vygotsky



2.1 FUNDAMENTACION CONCEPTUAL

Este capitulo proporciona el fundamento tedrico conceptual necesario para
comprender como la inteligencia emocional influye en la productividad laboral. Se
desarrollan los antecedentes y enfoques clave sobre las variables de estudio, sus
dimensiones e indicadores, sustentados en teorias y modelos previos. A partir de esta base,
se 1identifican los instrumentos y las escalas de medicion utilizados para evaluar dichas

variables.

La fundamentacion conceptual es el eje que estructura y fortalece una
investigacion, asegurando su consistencia teorica y metodologica y brindando una base
solida para la generacion de nuevos conocimientos, por tanto, la fundamentacion
conceptual es esencial en una investigacion porque define con precision las variables,
proporciona un sustento teodrico basado en estudios previos, garantiza el rigor
metodologico y facilita la interpretacion de resultados. Ademads, permite estructurar el
analisis con coherencia y comparar hallazgos con investigaciones previas, asegurando la

solidez cientifica del estudio.

La presente investigacion se sustenta en el estudio de la inteligencia emocional
como un factor clave en la productividad laboral, considerando su impacto en la eficiencia,
calidad del trabajo, compromiso organizacional y trabajo en equipo. Basada en modelos
teoricos como los de Goleman (2019), la inteligencia emocional se desglosa en
autoconciencia, autorregulacion, motivacion, empatia y habilidades sociales, dimensiones
que influyen en la gestion del estrés y en la optimizacion del desempeino individual y
grupal. Asimismo, la productividad laboral se analiza desde la perspectiva de eficiencia,

calidad, compromiso y colaboracion, siguiendo enfoques contemporaneos de gestion
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organizacional. A través de esta fundamentacion, se establece un marco tedrico que
permite comprender la relacion entre las competencias emocionales y el rendimiento del
equipo de trabajo en el Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, proporcionando
asi un sustento cientifico para el andlisis de estrategias que potencien el desarrollo
organizacional y la calidad del servicio en el sector salud. A continuacion, presentamos

los conceptos fundamentales de la investigacion.

A continuacion, se describen los siguientes conceptos:

2.1.1 Autoconciencia emocional

Es la capacidad de reconocer y comprender las propias emociones, asi como las
fortalezas y debilidades personales. “La autoconciencia permite al individuo reconocer
sus estados internos, recursos y capacidades, siendo la base para el desarrollo de la
inteligencia emocional” (Bisquerra, 2020, p. 47). Esta habilidad implica estar en sintonia
con los pensamientos y sentimientos en diferentes situaciones, permitiendo identificar

como las emociones afectan las decisiones y acciones.

2.1.2 Autorregulacion emocional

Para Bisquerra (2020) “La autorregulacion implica manejar emociones
perturbadoras e impulsos de manera efectiva, lo que permite respuestas adaptativas en

contextos sociales y laborales” (p. 33).

La autorregulacion consiste en la habilidad para gestionar y controlar las propias
emociones de manera adecuada, especialmente en situaciones de presion o estrés. Incluye
el manejo del estrés, el control de impulsos y la capacidad de adaptarse a circunstancias

cambiantes (Fernandez & Extremera, 2016).
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2.1.3 Motivacion

Se refiere a la fuerza interna que impulsa a una persona a alcanzar sus metas y
objetivos. Esta relacionada con la orientacion hacia el logro, la persistencia ante desafios

y la capacidad de mantener el optimismo incluso frente a fracasos (Penia & Villon, 2018).

Mientras que, para Leal (2023), “la motivacion como componente de la
inteligencia emocional se relaciona con el impulso interno para lograr objetivos, pese a

obstaculos y frustraciones” (p. 52).

2.1.4 Empatia

Es la capacidad de comprender y compartir los sentimientos de los demas. Implica
la habilidad de ponerse en el lugar del otro, reconocer sus emociones y responder de

manera adecuada, favoreciendo relaciones interpersonales saludables (Araya & Pedreros,

2013).

Tambien se asevera que la “empatia emocional es esencial para establecer
vinculos afectivos y comprender los estados emocionales de los demas, facilitando la

cooperacion” (Bartra et al., p. 62).

2.1.5 Habilidades sociales

Son un conjunto de competencias que facilitan la interaccion y comunicacion
efectiva con otras personas. Incluyen la capacidad de trabajar en equipo, resolver
conflictos, negociar y construir relaciones sélidas y saludables en diversos contextos
sociales (Morales et al., 2021). Segiin Diener & Seligman (2021), estas habilidades

“comprenden destrezas para relacionarse efectivamente con los demads, lo cual es
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fundamental en contextos laborales colaborativos” (p. 168).

2.1.6 Eficiencia laboral

Es la capacidad de los trabajadores y equipos para lograr resultados optimos en
términos de productividad y rendimiento, utilizando la menor cantidad de recursos
posibles, como tiempo, esfuerzo, energia y costos (Chiavenato, 2017), este mismo autor
afirma que “La eficiencia se mide por la capacidad de producir mas con menos recursos,

lo cual depende tambien de factores emocionales y de clima laboral™ (p. 185).

2.1.7 Calidad de trabajo

Se refiere al grado en que las tareas y responsabilidades asignadas se completan con
precision, exactitud y conforme a los estdndares establecidos. Una alta calidad en el
trabajo 1mplica la minimizacion de errores y la entrega de resultados que cumplen o
exceden las expectativas (Buk, 2023). En esta linea de pensamiento Gonzalez (2021) “La
calidad laboral esta directamente relacionada con el nivel de compromiso, la formacion

emocional y las competencias del trabajador” (p. 143).

2.1.8 Compromiso organizacional

Es la disposicion de los empleados para identificarse con la organizacion y sus
objetivos, demostrando lealtad y voluntad para esforzarse en beneficio de la empresa. Un
alto nivel de compromiso se asocia con una mayor productividad y retencion del personal
(Grant & Parker, 2009), estos mismos autores reconocen el compromiso organizacional
como un proceso que “refleja el grado en que los empleados se 1dentifican con la

organizacion y desean contribuir a sus objetivos” (p. 36).
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2.1.9 Trabajo en equipo

Implica la colaboracion efectiva entre miembros de un grupo para alcanzar
objetivos comunes. Un equipo de trabajo eficiente se caracteriza por una comunicacion

abierta, confianza mutua y la capacidad de resolver conflictos de manera constructiva

(Team Insights, 2023).

Mientras Lopez & Garcia (2021) postulan que la efectividad del trabajo en equipo
“requiere no solo habilidades técnicas, sino tambien competencias emocionales como

empatia, escucha activa y regulacion emocional” (p. 91).

2.2 FUNDAMENTACION TEORICA

2.2.1 Fundamentos teoricos iniciales de la inteligencia emocional

Salovey & Mayer (1990) fueron pioneros en la investigacion de la inteligencia
emocional, definiéndola como la habilidad para percibir, valorar y expresar emociones
con precision; acceder y generar sentimientos que faciliten el pensamiento; comprender
la emocion y el conocimiento emocional; y regular las emociones para promover el
crecimiento emocional e intelectual. Estas habilidades son fundamentales en el trabajo en
equipo y la toma de decisiones, ya que permiten una mejor comunicacion, comprension

interpersonal y manejo de conflictos

Estos autores también se enfocaron en la inteligencia emocional (IE), definiéndola
como la capacidad para percibir, comprender y regular las emociones propias y ajenas.
Esta habilidad es fundamental en contextos laborales, especialmente en el trabajo en
equipo y la toma de decisiones. Segun su modelo, la IE se compone de cuatro ramas

interrelacionadas:
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e Percepcion emocional: Habilidad para identificar y reconocer emociones en uno

mismo y en los demas.

e Facilitacion emocional del pensamiento: Capacidad para utilizar las emociones
para mejorar procesos cognitivos, como la resolucion de problemas y la toma de

decisiones.

e Comprension emocional: Aptitud para interpretar y analizar las emociones,

comprendiendo sSus causas y consecuencias.

e Regulacion emocional: Competencia para manejar y controlar las propias

emociones Yy, en cierta medida, influir en las emociones de los demas.

Estas habilidades facilitan una mejor comunicacion, empatia y manejo de
conflictos, aspectos esenciales para un desempefio efectivo en equipos de trabajo y en la

toma de decisiones organizacionales.

A lo anterior hay que afadir que el concepto de inteligencia emocional (IE) fue
popularizado y destacado por Daniel Goleman en la década de los 90 con la publicacion
de su libro Emotional Intelligence en 1995. Segun este autor, la IE es la capacidad de
reconocer y gestionar nuestras propias emociones, asi como las de los demas, lo cual es
fundamental para un liderazgo efectivo. Este autor, desglosa la IE en cinco competencias

principales:

e Autoconocimiento: Capacidad de reconocer y comprender nuestras propias

emociones en el momento en que ocurren.

e Autorregulacion: Habilidad para manejar nuestras emociones, evitando
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reacciones impulsivas y manteniendo la compostura en situaciones dificiles.

e Motivacion: Impulso interno que nos lleva a perseguir nuestros objetivos con

energia y persistencia, incluso frente a obstaculos y contratiempos.

e Empatia: Capacidad de comprender las emociones de los demds, lo que
facilita la construccion de relaciones interpersonales solidas y la comunicacion

efectiva.

e Habilidades sociales: Competencias que nos permiten interactuar de manera
efectiva con otras personas, incluyendo la capacidad de liderar, negociar y trabajar

en equipo (Goleman 2017).

Diversos autores han analizado y referenciado la teoria de Goleman (2019) en sus
investigaciones, Bisquerra (2020), experto en educacion emocional, destaca que para este
autor la IE implica conocer las propias emociones, manejarlas, motivarse, reconocer las

emociones de los demds y establecer relaciones.

2.2.2 Importancia de la inteligencia emocional en el contexto laboral

En el sector salud, la inteligencia emocional es fundamental para el desempenio
efectivo del personal. La capacidad de los empleados para reconocer, comprender y
gestionar sus emociones, asi como para manejar el estrés y comunicarse eficazmente,

impacta directamente en la productividad y el clima laboral.

Roman (2021), define a la inteligencia emocional como la habilidad para percibir,
asimilar, comprender y regular las propias emociones y las de los demas. Segun estos

autores, la inteligencia emocional es la capacidad de percibir, asimilar, comprender y
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regular las propias emociones y las de los demads, lo que resulta fundamental en entornos

laborales de alta exigencia.

En el entorno de un laboratorio clinico, donde la precision y la rapidez en la
atencion son esenciales, la inteligencia emocional permite desarrollar estrategias de
autorregulacion emocional, promoviendo un ambiente de trabajo mas estable y evitando

errores que puedan comprometer la eficiencia operativa del laboratorio.

Ademas, la empatia es una habilidad crucial en este contexto, ya que el personal
del laboratorio interactiia con pacientes que pueden estar nerviosos o preocupados por sus
resultados médicos. La capacidad de los empleados para brindar un trato cordial y
comprensivo no solo mejora la experiencia del paciente, sino que también fortalece la
imagen del laboratorio y su fidelizacion. La empatia en medicina no es solo una cuestion
de humanidad, sino que también tiene claros efectos terapéuticos, mejorando los

resultados clinicos y la adherencia de los pacientes a sus tratamientos (El Pais, 2024).

El trabajo en equipo es otro aspecto fundamental en este entorno. Un equipo con
alta inteligencia emocional puede resolver conflictos de manera constructiva, fortalecer
la colaboracion y optimizar el flujo de trabajo, aumentando la eficiencia general del
laboratorio. La motivacion intrinseca es clave para mantener un alto nivel de compromiso
y desempeno en el personal. Los empleados con una alta inteligencia emocional tienden
a ser mas resilientes, adaptandose mejor a los cambios y desafios laborales, lo que

favorece una mayor estabilidad en el equipo de trabajo (Pena & Villon, 2018).

Fortalecer la inteligencia emocional en el personal del Laboratorio Clinico
Interlab, sucursal Quevedo no solo mejora la productividad, sino que también contribuye

a un ambiente laboral mas saludable, con menos rotacion de personal, mayor satisfaccion
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en el servicio y una mejor calidad en la atencion al paciente.

En cuanto a las habilidades sociales desempefian un papel fundamental en el
entorno del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, donde el trabajo en equipo,
la comunicacion efectiva y la interaccion con los pacientes son esenciales para garantizar

un servicio de calidad y una alta productividad laboral.

La comunicacion efectiva es critica en un laboratorio clinico, ya que la precision
en la transmision de informacion entre los colaboradores es vital para evitar errores en el
procesamiento de muestras y en la entrega de resultados. Un equipo con buenas
habilidades de comunicacion puede coordinar tareas de manera mas eficiente, reduciendo

el margen de error y optimizando el flujo de trabajo.

La capacidad de trabajo en equipo es otro factor clave. En el laboratorio, los
empleados deben coordinarse en diferentes dreas como recepcion, toma de muestras,
andlisis y entrega de resultados. Cuando existen deficiencias en la colaboracion y en la
gestion de tareas compartidas, pueden surgir retrasos, errores o incluso conflictos
internos. Fortalecer las habilidades sociales del equipo promueve un ambiente de
cooperacion, facilitando la resolucion de problemas y el cumplimiento de los objetivos

laborales.

Otro punto importante es la resolucion de conflictos. En un entorno de alta presion
como el de un laboratorio clinico, donde se manejan tiempos estrictos y una gran
responsabilidad en los resultados, pueden surgir tensiones entre compaineros. Contar con
habilidades para el manejo de desacuerdos de manera profesional permite mantener un
ambiente laboral saludable, evitando confrontaciones que puedan afectar el rendimiento

del equipo.
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La capacidad de adaptacion y flexibilidad es una competencia social relevante en
este contexto. El sector salud estd en constante evolucion, con nuevas tecnologias y
procedimientos que requieren que el personal esté abierto al cambio y pueda integrarse a
nuevas dinamicas de trabajo sin resistencia. Es asi como las habilidades sociales son un
pilar clave en el desempeno del equipo de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab,
sucursal Quevedo, ya que impactan tanto en la eficiencia operativa como en la calidad

del servicio al paciente.

Fortalecer estas competencias a través de capacitaciones y estrategias
organizacionales contribuird a mejorar la comunicacion interna, la resolucion de

problemas y la satisfaccion tanto del personal como de los usuarios del servicio.

2.2.2.1. Inteligencia emocional y su impacto en el trabajo.

En el entorno empresarial actual, 1a inteligencia emocional se ha convertido en un
elemento clave para el éxito organizacional. Mds allda de las habilidades técnicas y
cognitivas, la capacidad de reconocer, gestionar y utilizar eficazmente las emociones

influye directamente en el desempeiio individual y colectivo dentro de una empresa.

Diversos estudios han demostrado que la IE incide en aspectos fundamentales del
ambito laboral, como el rendimiento, la satisfaccion, el liderazgo v las relaciones
interpersonales. Un equipo con altos niveles de inteligencia emocional no solo mejora su
productividad, sino que también contribuye a un clima organizacional positivo,

favoreciendo la colaboracion, la comunicacion y la resolucion efectiva de conflictos.

En este apartado, se analizaran las principales formas en las que la inteligencia

emocional impacta en el trabajo, destacando su papel en la optimizacion del desempeno
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y la construccion de un entorno laboral mas saludable y eficiente. Este concepto ha
ganado relevancia en el dmbito laboral debido a su influencia en el desempeno, la

satisfaccion y el clima organizacional.

En cuanto al desemperio laboral (Gonzalez & Vilchez, 2021). la inteligencia
emocional (IE) se ha identificado como un factor clave en el rendimiento de los
trabajadores, especialmente en entornos que requieren interaccion social y toma de

decisiones bajo presion.

Un empleado con alta IE no solo es capaz de manejar su propio estrés, sino que
también mejora su capacidad de resolucion de problemas y adaptacion a los cambios.
Estudios han demostrado que la autorregulacion emocional y la empatia favorecen la
productividad y reducen los errores en el trabajo, lo que beneficia tanto a la empresa
como al individuo (Guzman et al., 2021), de esta manera el desempefo resulta
involucrado “cuando el rendimiento se encuentra bajo estrés; tambien, a través de vias
distintas, en el rendimiento creativo, en el liderazgo, en la inteligencia cultural de la

empresa, en la resolucion de conflictos y en la cohesion del equipo”( Bartra et al, 2022).

Un ambiente de trabajo positivo depende, en gran medida, del nivel de inteligencia
emocional de los empleados. Aquellos que poseen una mayor capacidad de manejo
emocional tienden a generar un clima laboral mas armonioso, minimizando los conflictos
y mejorando la cooperacion entre companeros. Ademads, la motivacion intrinseca, una de
las dimensiones de la IE, contribuye a la satisfaccion en el trabajo, ya que los empleados
encuentran un sentido de proposito en sus actividades diarias, promoviendo su bienestar

y reduciendo el agotamiento emocional (Boyatzis, 2018).
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Los lideres con alta inteligencia emocional logran inspirar y motivar a sus equipos
de manera mas efectiva. La autoconciencia y la empatia permiten a los gerentes
comprender las necesidades y emociones de sus empleados, lo que facilita la creacion de
estrategias de liderazgo basadas en el reconocimiento y el apoyo emocional. Asimismo, un
liderazgo emocionalmente inteligente contribuye a la estabilidad organizacional,
promoviendo relaciones laborales de confianza y fomentando el compromiso de los

trabajadores con los objetivos de la empresa (Damasio, 2018).

La inteligencia emocional influye significativamente en la calidad de las
relaciones interpersonales en el entorno laboral. La capacidad de comprender y regular
las emociones propias y ajenas facilita la comunicacion efectiva, la negociacion y la
resolucion de conflictos. Un equipo con altos niveles de IE es mas propenso a colaborar
eficientemente, evitando tensiones innecesarias y promoviendo una cultura
organizacional basada en el respeto y la cooperacion. En este sentido, el desarrollo de
habilidades sociales dentro del equipo de trabajo resulta esencial para optimizar la

sinergia entre los empleados y garantizar un ambiente de trabajo saludable y productivo

(Factorial, 2023).

2.2.2.2. La inteligencia emocional como factor clave en la gestion empresarial.

La teoria de Goleman ha tenido un impacto significativo en dareas como la
educacion, el liderazgo y la gestion empresarial, resaltando la importancia de las
habilidades emocionales en el desempeno y bienestar general de las personas. En su libro

“Inteligencia emocional en la empresa” plantea,

Sin duda, una alta capacidad intelectual guia hacia un rendimiento extraordinario,

y aptitudes cognitivas como el pensamiento conceptual y la vision a largo plazo son
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especialmente importantes. Pero cuando calculé la ratio de las aptitudes técnicas, el
cociente intelectual y la inteligencia emocional como ingredientes de un rendimiento
sobresaliente, la inteligencia emocional result6 ser el doble de importante que los demas

a todos los niveles (Goleman, 2019, p.32).

La afirmacion de investigador resalta el papel fundamental de la inteligencia
emocional (IE) en el rendimiento laboral y profesional, situdndola por encima de las
capacidades técnicas y el cociente intelectual en términos de impacto. Este planteamiento
es coherente con estudios que han demostrado que las habilidades emocionales, como la
autorregulacion, la empatia y la gestion de relaciones, influyen directamente en la toma
de decisiones, la resolucion de conflictos y el liderazgo dentro de las organizaciones

(Factorial, 2023).

Esta 1dea refuerza la necesidad de que las organizaciones no solo midan el
conocimiento técnico de sus empleados, sino que también promuevan el desarrollo de la
inteligencia emocional a través de programas de formacion y liderazgo, dado que esta es

un predictor clave del éxito y la satisfaccion laboral.

Desde esta perspectiva, si bien las habilidades cognitivas y técnicas son esenciales
en la formacion profesional, la capacidad para gestionar las emociones y comprender las
de los demds es lo que permite a un individuo sobresalir en su desempeno. Esto es
particularmente relevante en el ambito empresarial, donde la efectividad en la
comunicacion, la motivacion intrinseca y la capacidad de adaptacion pueden marcar la

diferencia en la productividad y la cohesion del equipo de trabajo (Boyatzis, 2018).

En su trabajo (Boyatzis, 2018) analiza como las competencias relacionadas con la

inteligencia emocional, social y cognitiva predicen la eficacia en roles profesionales, de
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gestion y liderazgo en diversos sectores de la sociedad. Ademads, destaca que estas
competencias pueden desarrollarse en adultos, ofreciendo una vision integral sobre su

relevancia en el siglo XXI.

Por su parte Roman (2021), estableci6 una conexion entre la inteligencia
emocional, la inteligencia intrapersonal e interpersonal, resaltando la influencia de la
inteligencia ejecutiva en este proceso. Segun su perspectiva, elementos como la
metacognicion, la flexibilidad cognitiva y el autoconocimiento desempefian un papel
clave en el desarrollo de la inteligencia emocional. Ademads, destaca la importancia del
control inhibitorio y la regulacion emocional, enfatizando la experiencia afectiva presente

en cada proceso mental.

Desde este enfoque, la inteligencia emocional permite percibir, comprender,
gestionar y aplicar las emociones, integrando mecanisSmos metacognitivos y procesos
conscientes de autorregulacion emocional. Esto implica la capacidad de identificar las
emociones, controlar impulsos, reflexionar sobre las propias experiencias y tomar

decisiones de manera informada.

Las empresas y las organizaciones estan compuestas por personas, no por recursos.
Un recurso es una silla, un escritorio, una computadora o una maquina, cada persona que
integra una organizacion tiene un talento determinado, con caracteristicas particulares y
una historia determinada, lo que gestionamos es la interaccion humana, esa mezcla de
alegrias y tristezas, logros y fracasos, conflictos y felicidad. Por eso, las personas que
integran una empresa u organizacion son el gran capital que poseen estas entidades, un

enorme y valioso capital humano (Roman, 2021, pag. 15).
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Un aspecto central en este planteamiento es el papel de la educacion emocional,
concebida como un proceso continuo y sistemadtico, orientado al desarrollo vy
fortalecimiento de las competencias emocionales. Para que este proceso sea efectivo,
debe estructurarse de manera organizada, mantenerse en el tiempo y basarse en
experiencias vivenciales, promoviendo la adquisicion de hdbitos que favorezcan el

bienestar emocional y la salud integral.

En la actualidad, la ciencia ha avanzado significativamente en la comprension de
las emociones desde diversas disciplinas, proporcionando un marco conceptual mas claro
sobre la inteligencia emocional y la educacion emocional. En este contexto, resulta
fundamental asumir un papel activo en la aplicacion de estos conocimientos,
contribuyendo a la consolidacion de estrategias que promuevan el desarrollo emocional

como un componente esencial del crecimiento personal y profesional.

Otro fundamento esencial en la presente investigacion es la teoria de Buk (2023),
sobre los factores de la inteligencia emocional en el desempeno organizacional, este
investigador conceptualizo la inteligencia emocional como una inteligencia social que
permite reconocer y comprender las emociones propias y ajenas, utilizando esta
informacion para guiar el pensamiento y las acciones. Su modelo incluye factores como
la autoconciencia emocional, el asertividad, la empatia, las relaciones interpersonales y

la tolerancia al estrés, que influyen significativamente en el desempeiio organizacional.

Este autor conceptualiza la inteligencia emocional como un conjunto de
habilidades personales, emocionales y sociales, asi como destrezas que afectan la
capacidad de un individuo para adaptarse y responder eficazmente a las exigencias del

entorno.
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Desde la perspectiva anterior, la inteligencia no asociada directamente a lo
cognitivo juega un papel crucial en el éxito personal y profesional e influye de manera
directa en el bienestar general y la salud emocional. Es a partir de esta teoria que Bar-On
desarrolla el Inventario de Cociente Emocional (I-CE), un instrumento disenado para
evaluar estas competencias, en contextos laborales, enmarcandolo dentro de un modelo

conceptual estructurado.

En esta misma linea de pensamiento la inteligencia emocional (IE) se ha
consolidado como un componente esencial en la gestion empresarial moderna, influyendo
significativamente en diversos aspectos organizacionales. Su relevancia en el ambito

empresarial queda refrendada por los siguientes aspectos:

Mejora en la toma de decisiones por cuanto una IE elevada permite a los
empleados y lideres procesar la frustracion y el estrés de manera efectiva, lo que se

traduce en decisiones mas acertadas y en un desempeno laboral superior.

La resolucion efectiva de conflictos pues la empatia y el autocontrol, componentes
fundamentales de la IE, facilitan la resolucion de conflictos en el entorno laboral. Estas
habilidades permiten a los empleados manejar situaciones de estrés, frustracion o apatia,
mejorando la calidad de las relaciones interpersonales y fomentando un ambiente de

colaboracion.

El incremento de la productividad y rentabilidad, un clima laboral positivo,
derivado de una alta IE, esta directamente relacionado con un aumento en la
productividad y la rentabilidad de la empresa. La capacidad de los empleados para
adaptarse a nuevas situaciones y alcanzar objetivos contribuye al bienestar personal y al

€xito organizacional.
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La disminucion de la rotacion de personal la IE ayuda a reducir la tasa de rotacion
de empleados al fomentar un ambiente de trabajo positivo y satisfactorio. Los empleados
con alta IE suelen tener una mayor autoestima y satisfaccion laboral, lo que disminuye la

probabilidad de abandono intempestivo del trabajo.

La mejora en la comunicacion y relaciones interpersonales. La IE facilita una
comunicacion mas efectiva y relaciones interpersonales de calidad en el entorno laboral.
Esto se traduce en una mejor colaboracion entre companeros y empleadores, creando un

ambiente de trabajo mds armonioso y productivo.

Otro aspecto importante es la capacidad de adaptacion y manejo del cambio, en
este sentido los empleados con alta IE tienen una mayor capacidad para adaptarse a
nuevas situaciones y gestionar el cambio de manera efectiva. Esto es crucial en entornos
empresariales dinimicos donde la flexibilidad y la adaptabilidad son esenciales para el

éxito.

La inteligencia emocional es un factor determinante en la gestion empresarial
efectiva. Su influencia abarca desde la toma de decisiones y la resolucion de conflictos
hasta 1a mejora de la productividad y la retencion de talento. Fomentar y desarrollar la IE
dentro de las organizaciones no solo mejora el bienestar de los empleados, sino que
también contribuye al logro de los objetivos empresariales y al éxito sostenible de la

cmpresa.

2.2.3 Teorias sobre productividad laboral

La productividad laboral se refiere a la eficiencia con la que los trabajadores

convierten los recursos disponibles en bienes y servicios, siendo un indicador clave del

32



rendimiento organizacional. A lo largo del tiempo, diversas teorias han intentado explicar

y mejorar la productividad en el ambito laboral.

Uno de los enfoques iniciales fue la teoria de la administracion cientifica de
Frederick Taylor, que proponia la optimizacion de tareas mediante métodos cientificos
para aumentar la eficiencia (Buk, 2023). Esta teoria de la administracion cientifica,
propuesta por Frederick Winslow Taylor en 1911, revoluciono la gestion empresarial al
introducir principios cientificos en la organizacion del trabajo. La misma se centra en la
eficiencia y productividad laboral mediante varios enfoques clave; en ella se aboga por el
uso de métodos cientificos para analizar y estandarizar las tareas laborales, eliminando la
improvisacion y promoviendo practicas basadas en estudios sistematicos. Esto permitio
establecer procedimientos Optimos para cada actividad, reduciendo el desperdicio de

recursos y aumentando la eficiencia.

Por otro lado, Taylor introdujo la supervision funcional y el control de tiempos
como herramientas esenciales para garantizar la adherencia a los métodos establecidos y
medir el rendimiento. El uso de estudios de tiempos y movimientos facilito la
identificacion de ineficiencias y la implementacion de mejoras continuas en los procesos

productivos

Posteriormente, la teoria de las relaciones humanas de Elton Mayo destaco la
influencia de factores sociales y emocionales en el rendimiento de los empleados,
subrayando la importancia del bienestar y la satisfaccion laboral, segiin Kuriakose (2022),
las condiciones sociales y emocionales dentro del lugar de trabajo tienen un impacto
directo en la productividad, destacando la importancia de la interaccion humana, la

comunicacion y el sentido de pertenencia en el rendimiento laboral.
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Esta teoria, marc6 un hito en la gestion empresarial al resaltar la importancia de
los factores sociales y emocionales en el entorno laboral, al centrarse en como las
relaciones interpersonales y el bienestar emocional de los empleados influyen en su

productividad y satisfaccion en el trabajo.

En décadas mas recientes, se han desarrollado teorias que integran aspectos
psicolégicos y motivacionales. Por ejemplo, la teoria de la motivacion de Maslow
sugiere que la satisfaccion de necesidades humanas basicas es fundamental para alcanzar
niveles superiores de desempeno (Buk, 2023). Asimismo, la teoria de la expectativa de
Vroom plantea que la motivacion de un empleado estd determinada por la expectativa de
que su esfuerzo conducira a un buen desempeiio y, por ende, a resultados deseables (Team

Insights, 2023).

Ademas, la Teoria Z de William Ouchi enfatiza la relacion entre la satisfaccion
del personal y la productividad, proponiendo que un mayor grado de integracion y

valoracion del empleado en su entorno laboral conduce a una mayor eficiencia

(Secretana.es, 2023).

Estas teorias proporcionan una comprension integral de los factores que influyen
en la productividad laboral, desde la organizacion de tareas hasta la satisfaccion de

necesidades y motivaciones individuales.

2.2.3.1 Impacto del ambiente social y emocional en la productividad.

Mayo descubrio que el ambiente social y emocional en el lugar de trabajo tiene
un impacto significativo en la productividad de los empleados. Factores como la moral,

el sentido de pertenencia y las relaciones interpersonales pueden influir en el rendimiento
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laboral. Un entorno que fomente relaciones positivas y apoyo emocional tiende a mejorar

la eficiencia y la satisfaccion de los trabajadores.

Los estudios en la planta de Western Electric Company en Hawthorne (Chicago),
marcaron un antes y un despué€s en la comprension del comportamiento humano en el
trabajo. S1 bien inicialmente estaban orientados a analizar el efecto de las condiciones
fisicas como la 1luminacion sobre la productividad, los resultados inesperados revelaron

que factores sociales, psicologicos y emocionales eran determinantes en el rendimiento

de los empleados (Bello & Alvarado, 2022).

La productividad aumentaba no tanto por los cambios en las condiciones
materiales, sino por la atencion prestada a los trabajadores, el interés en su bienestar y la
calidad de las relaciones humanas. Esto dio origen al llamado “efecto Hawthorne”, que
se refiere al aumento del rendimiento simplemente porque los empleados se sienten

observados y valorados.

Esta linea de investigacion permitio reconocer el papel de la motivacion social, el
liderazgo participativo, la comunicacion, y el sentido de pertenencia en el entorno laboral,
sentando las bases para el desarrollo de la Teoria de las Relaciones Humanas. Como

senala Mayo:

“El deseo de ser comprendido, de sentirse parte de un grupo y de tener seguridad
emocional, resultd ser un estimulo mds poderoso que los incentivos econémicos o las

condiciones fisicas del trabajo ” (Bello & Alvarado, 2022, p. 67).

En consecuencia, estos hallazgos impulsaron una nueva forma de gestion centrada

en el ser humano como sujeto emocional y social, y no tinicamente como recurso técnico
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o productivo. La gestion moderna del talento humano heredo de estos estudios la necesidad
de integrar estrategias que favorezcan la interaccion positiva, el bienestar emocional y la

participacion activa de los trabajadores en los procesos organizacionales.

2.2.3.2 Influencia de la motivacion y satisfaccion laboral en el rendimiento.

La influencia del ambiente social y emocional en el entorno laboral ha sido
ampliamente confirmada por estudios recientes que refuerzan las premisas establecidas por
Elton Mayo en la Teoria de las Relaciones Humanas. Investigaciones modernas indican
que factores como el apoyo social, la calidad de las relaciones interpersonales, el
reconocimiento emocional y la percepcion de pertenencia tienen un efecto directo sobre

la motivacion, el desempeno y la satisfaccion laboral (Kuriakose, 2022).

El modelo de bienestar en el trabajo de Diener & Seligman (2021) destaca que un
clima organizacional positivo, caracterizado por relaciones saludables y emociones
positivas, promueve la resiliencia, incrementa el compromiso organizacional y mejora el

rendimiento individual y colectivo.

Asimismo, estudios recientes muestran que la gestion adecuada de las emociones
dentro del equipo de trabajo fomenta un clima psicoldgico positivo que reduce el estrés,

disminuye el ausentismo y aumenta la productividad (Bartra et al., 2022).

Por otra parte, investigaciones como las de Grant & Parker (2009) han
documentado que la calidad del ambiente social laboral, expresada en términos de
confianza, apoyo y comunicacion efectiva, estd altamente correlacionada con el

desempeno superior y la innovacion en las organizaciones.
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2.2.4 Teoria de la gestion por objetivos

Peter Drucker introdujo la gestion por objetivos en su obra "La practica de la
gestion" (1954), esclareciendo el papel del establecimiento de metas claras y medibles
para mejorar la productividad, plante6 que la productividad se incrementa cuando se
establecen objetivos claros y medibles que alineen los intereses de los empleados con los
de la organizacion. Este enfoque fomenta la participacion activa de los trabajadores en la
definicion de sus metas, lo que aumenta su compromiso y motivacion. La alineacion de
los objetivos individuales con los organizacionales facilita una direccion coherente y una
evaluacion objetiva del desempeno. Ademads, la participacion de los empleados en la
fijacion de objetivos promueve la motivacion y el compromiso, ya que se sienten parte

integral del proceso y responsables de los resultados.

2.2.5 Teoria de la motivacion y la productividad

Abraham Maslow, en su teoria de la jerarquia de necesidades (1943), propuso
que las personas estdn motivadas por una serie de necesidades que se organizan en una
piramide, desde las mas basicas hasta las de autorrealizacion. Estas necesidades son:

fisiologicas, de seguridad, sociales, de estima y de autorrealizacion.

Segun Maslow, una vez satisfechas las necesidades basicas, las personas buscan
satisfacer necesidades superiores, lo que influye en su motivacion y, por ende, en su
desempeno laboral. Por ejemplo, un empleado cuya necesidad de seguridad laboral esta

cubierta estard mas motivado para alcanzar metas de desarrollo profesional y personal

(Araya & Pedreros, 2013).
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Los factores higiénicos y motivacionales que influyen en la productividad fueron

precisados por Herzberg (1959, como se cito en Guzman et al., 2021), en su feoria de los

dos factores (1959) el cual identifico que la satisfaccion laboral depende de dos conjuntos

de factores:

Factores higiénicos: Son elementos extrinsecos al trabajo, como las condiciones
laborales, el salario y la seguridad en el empleo. Su ausencia provoca
insatisfaccion, pero su presencia no necesariamente motiva, sino que simplemente

evita la insatisfaccion (Guzman et al., 2021).

Factores motivacionales: Son intrinsecos al trabajo e incluyen el
reconocimiento, la responsabilidad y el logro. Estos factores, cuando estin
presentes, generan satisfaccion y motivacion en el empleado, conduciendo a un

mayor compromiso y productividad.

Herzberg concluyo que, para mejorar la productividad, las organizaciones deben

no solo garantizar condiciones laborales adecuadas, sino también fomentar factores que

verdaderamente motiven a los empleados (Guzman et al., 2021).

Estas teorias destacan la importancia de comprender y atender tanto las

necesidades basicas como las motivaciones intrinsecas de los empleados para lograr un

desempeno laboral 6ptimo.

2.3 FUNDAMENTACION LEGAL

En Ecuador, la legislacion laboral incorpora diversas normativas orientadas a

garantizar el bienestar emocional, la salud ocupacional y la gestion eficiente del talento

humano en los entornos laborales, incluyendo sectores especificos como los laboratorios
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clinicos.

e Normativas laborales en Ecuador relacionadas con el bienestar emocional en el

trabajo.

e Regulaciones sobre salud ocupacional y gestion de talento humano.

e Politicas de calidad y clima organizacional en laboratorios clinicos.

2.3.1 Normativas laborales en Ecuador relacionadas con el bienestar emocional en

el trabajo

El Reglamento de seguridad y salud en el trabajo no. 255 establece que las
empresas con 300 o mds empleados deben contar con servicios psicolégicos, subrayando
la importancia del bienestar emocional en el ambito laboral. Ademas, la Politica Nacional
de Salud en el Trabajo 2019 - 2025 enfatiza la atencion integral de la salud de los
trabajadores, con un enfoque en la promocion de la salud y la prevencion de enfermedades

en el entorno laboral.

2.3.1.1 Regulaciones sobre salud ocupacional y gestion de talento humano

La direccion de seguridad en el trabajo y prevencion de riesgos laborales del
Ministerio de Trabajo tiene como objetivo mejorar las condiciones de seguridad y salud
de los trabajadores. Sus funciones incluyen desarrollar conciencia preventiva, fomentar
habitos de trabajo seguros, reducir lesiones y dafos a la salud, y mejorar la productividad

mediante una gestion empresarial con vision preventiva.

Por otro lado, la Direccion de Administracion del talento humano del Ministerio de Salud

Puiblica se encarga de dirigir y controlar la implementacion de subsistemas de talento
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humano, asegurando el cumplimiento de leyes y reglamentos pertinentes.

2.3.1.2 Politicas de calidad y clima organizacional en laboratorios clinicos.

Aunque no se encontraron regulaciones especificas para laboratorios clinicos en
las fuentes consultadas, es fundamental que estas entidades implementen politicas de
calidad y mantengan un clima organizacional positivo para garantizar servicios eficientes
y confiables. La adopcion de sistemas de gestion de calidad, como la norma ISO 15189,
que especifica los requisitos de calidad y competencia para laboratorios clinicos, es
altamente recomendable. Ademas, promover un ambiente de trabajo saludable y seguro,
alineado con las regulaciones nacionales de salud ocupacional, contribuye al bienestar del

personal y a la excelencia en el servicio.

En general, Ecuador cuenta con un marco legal que aborda el bienestar emocional,
la salud ocupacional y la gestion del talento humano. Es esencial que las organizaciones,
incluyendo los laboratorios clinicos, implementen politicas y practicas que promuevan un
ambiente laboral saludable y seguro, cumpliendo con las normativas vigentes vy

fomentando la calidad en sus servicios.

e Ley Organica de Salud Mental

Segun la Asamblea Nacional del Ecuador (2023) la ley orgdnica de salud mental
establece un marco legal para la salud mental, promoviendo y garantizando el
pleno ejercicio del derecho a la salud mental de las personas en todo su ciclo de

vida, bajo un modelo de atencion integral y comunitario.
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Reglamento para el funcionamiento de los laboratorios clinicos

Este reglamento establece que el técnico responsable de la calidad debe organizar,
junto con el personal del laboratorio, un sistema de calidad basado en la Norma

Técnica de Laboratorio Clinico, garantizando asi la coherencia y la calidad de los

datos generados. (Ministerio de Salud Publica del Ecuador, 2024).

Normas ISO 15189 y la calidad integral en los laboratorios clinicos

En un Proyecto de investigacion UNESUM, Bello & Alvarado (2022) analizaron
LLa Norma ISO 15189 es empleada por los laboratorios clinicos para conseguir la
acreditacion que respalde la calidad y competencia de sus servicios, asegurando

la precision y confiabilidad de los resultados.

Resolucion Nro. SGR-020-2024

Al analizar esta resolucion la Secretaria de Gestion de Riesgos (2024) enfatiza la
importancia de adaptar el trabajo y los puestos de trabajo a las capacidades de los
trabajadores, considerando su estado de salud fisica y mental, y teniendo en cuenta
la ergonomia y otros factores relacionados con los riesgos psicosociales en el

trabajo.

Reglamento interno de seguridad y salud ocupacional de la ENAMI EP

Este reglamento establece las obligaciones de los contratistas y subcontratistas en la

preservacion de la salud mental, fisica, dignidad, integridad laboral y vida de su

personal técnico y trabajadores, aplicando las normas de seguridad e higiene minera-

industrial pertinentes (Empresa Nacional Minera del Ecuador, 2018)
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e (Guia de buenas practicas de laboratorio clinico

Esta guia del Ministerio de Salud Publica (2012) orienta y describe los
procedimientos operativos estandarizados (POEs) necesarios para garantizar la
coherencia, la calidad y la integridad de los datos generados por el laboratorio,

contribuyendo asi a la calidad integral en los laboratorios clinicos.

Estas normativas y guias complementan el marco legal ecuatoriano en materia de
bienestar emocional, salud ocupacional y gestion de talento humano, proporcionando
directrices especificas para la implementacion de practicas que promuevan un
ambiente laboral saludable y seguro, especialmente en entornos especializados como

los laboratorios clinicos.

El marco tedrico desarrollado permitid6 fundamentar conceptualmente las
variables centrales de este estudio: la inteligencia emocional y la productividad laboral.
Se analizaron modelos clasicos y contemporaneos, destacandose los aportes de Bar-On
(1997) y Salovey y Mayer (1990), quienes conciben la inteligencia emocional como un
conjunto de habilidades que permiten reconocer, comprender y regular las emociones
propias y ajenas, con impacto directo en el clima organizacional, la toma de decisiones y

el desempeno individual.

En cuanto a la productividad laboral, se revisaron teorias cldsicas como la de la
administracion cientifica de Taylor, la teoria de las relaciones humanas de Mayo, y
enfoques modernos como la gestion por objetivos de Drucker y la teoria del capital
humano de Becker. Todos coinciden en que el rendimiento laboral no depende
exclusivamente de factores técnicos, sino también de condiciones emocionales,

motivacionales y relacionales.
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Asimismo, la revision tedrica evidenciéo que la relacion entre inteligencia
emocional y productividad ha sido abordada en diversos contextos laborales,
demostrando correlaciones positivas y significativas. Esta base tedrica sustenta la
hipotesis de que el desarrollo emocional de los colaboradores puede contribuir a optimizar

su desempeiio y fortalecer la cultura organizacional.

En conjunto, este capitulo establece un sustento sélido para la construccion del
marco metodologico y la interpretacion de los resultados, y justifica la necesidad de
estudiar la inteligencia emocional como una variable estratégica en entornos laborales

como el del laboratorio clinico Interlab.
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CAPITULO IIL

METODOLOGIA DE LA INVESTIGACION

"LLa teoria se convierte en fuerza cuando
1lumina la practica.”

Lev Vygotsky



3.1. TIPO DE INVESTIGACION

En la presente investigacion sobre "Inteligencia emocional y su efecto en la
productividad laboral del equipo de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal
Quevedo, ano 2024" emplearda un enfoque metodologico mixto, combinando métodos

cuantitativos y cualitativos para obtener una vision integral del fenémeno estudiado.

Este enfoque metodologico que permite garantizar la rigurosidad cientifica del
estudio; en el capitulo se describe de manera sistematica el tipo y disefio de investigacion,
los métodos empleados, la poblacion y muestra, asi como las técnicas e instrumentos
utilizados para la recoleccion, andlisis e interpretacion de los datos. Ademas, se detalla la
construccion metodologica del objeto de estudio y se explicitan los procedimientos que

orientaron el desarrollo del estudio.

La metodologia adoptada responde a la necesidad de comprender y correlacionar
fendmenos psicosociales y organizacionales en su contexto natural, permitiendo obtener

resultados validos, confiables y aplicables a realidades similares.

3.1.1 Investigacion descriptiva

La investigacion se enmarca dentro de un estudio descriptivo-correlacional con un
disefio no experimental y transversal, Esta investigacion es descriptiva porque busca
caracterizar el nivel de inteligencia emocional y de productividad laboral en el equipo del
laboratorio, 1dentificando sus dimensiones, frecuencias, tendencias y comportamientos,
con la intencion de caracterizar el nivel de inteligencia emocional del equipo de trabajo y
su impacto en la productividad laboral. A través de encuestas y entrevistas, se identificara

como las competencias emocionales influyen en la dindmica organizacional. Se pretende
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conocer coOmo se manifiestan las variables en su contexto natural sin intervenir en ellas,

lo que es tipico de los estudios descriptivos (Hernandez Sampieri et al., 2014).

A su vez, es correlacional porque uno de sus propositos es analizar la relacion
entre la inteligencia emocional (variable independiente) y la productividad laboral
(variable dependiente) evaluando la existencia y el grado de asociacion entre ambas
variables. No se busca probar causalidad, sino identificar si existe asociacion significativa

entre ambas variables, lo cual corresponde al enfoque correlacional (Kerlinger & Lee,

2002).

El disefio es no experimental porque no se manipulan intencionalmente las
variables; es decir, no se modifica la inteligencia emocional ni la productividad laboral,
sino que se observan tal como ocurren en la realidad. La investigacion no introduce
estimulos ni tratamientos, lo que la distingue de los estudios experimentales o

cuasiexperimentales (Hernandez Sampieri et al., 2014 ).

Es transversal porque la recoleccion de datos se realiza en un solo momento
temporal permitiendo analizar la relacion entre las variables en un periodo determinado
sin seguimiento longitudinal. El objetivo es captar el estado actual de las variables y su
relacion en un punto especifico del tiempo (el ano 2024), lo cual es caracteristico de los

estudios de corte transversal (Bisquerra, 2014).

Este disefio responde a la necesidad de evaluar el estado actual de la inteligencia
emocional en el equipo de trabajo y su incidencia en la productividad, con el fin de

establecer patrones y correlaciones.
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3.2. METODOS DE INVESTIGACION

Para alcanzar los objetivos especificos planteados, se emplearon los siguientes métodos:

3.2.1 Meétodo inductivo

Desde un enfoque inductivo, permite relacionar la teoria con los datos obtenidos
en el estudio de campo, se analizan los datos recolectados en encuestas y entrevistas para
identificar tendencias y patrones emergentes que permitan formular conclusiones

aplicables a otros contextos laborales similares.

3.2.2 Meétodo deductivo

Desde una perspectiva deductiva, se parte de principios generales sobre
inteligencia emocional y suimpacto en el desempefo organizacional para contrastarlos con

la realidad del equipo de trabajo del laboratorio.

3.2.3 Meétodo estadistico

Para cuantificar la relacion entre inteligencia emocional y productividad laboral.
Se aplicaron pruebas estadisticas para analizar correlaciones entre las dimensiones de
la inteligencia emocional (autoconciencia, autorregulacién, motivacion, empatia y
habilidades sociales) y los indicadores de productividad laboral (eficiencia, calidad del

trabajo, compromiso organizacional y trabajo en equipo).

3.2.4 Meétodo analitico-sintético

Se ha empleado con el proposito de examinar la teoria sobre inteligencia

emocional y de igual modo para analizar referencias teoricas en torno a la productividad
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laboral en el contexto organizacional. Este método analiza la informacion relevante
recopilada de estudios previos, teorias de inteligencia emocional (Goleman, Bar-On,
Salovey & Mayer) y literatura sobre gestion empresarial. Mediante €l se descomponen los
elementos de cada modelo tedrico para integrar un marco conceptual riguroso que

sustente la investigacion.

3.2.5 Meéetodo cualitativo-interpretativo

Su finalidad ha sido analizar en profundidad la percepcion del equipo de trabajo
sobre la influencia de la inteligencia emocional en su desempenio. Se realizaron entrevistas
semiestructuradas a autoridades y empleados para explorar experiencias y actitudes
relacionadas con la gestion emocional en el entorno laboral. Se analizaron las respuestas
desde una perspectiva interpretativa para comprender el impacto de la inteligencia

emocional en la dindmica del equipo.

Para esta investigacion, también se adaptaron cuestionarios basados en los
modelos de inteligencia emocional propuestos por Daniel Goleman (1995) y Reuven Bar-
On (1997), los cuales han sido ampliamente utilizados y validados en contextos
organizacionales y educativos. Ambos modelos ofrecen dimensiones claramente
definidas, con escalas disefiadas para evaluar aspectos como autoconciencia,
autorregulacion, motivacion, empatia y habilidades sociales, asi como competencias
emocionales y sociales en términos de adaptabilidad, manejo del estrés y estado de animo
(segun Bar-On). De este modo, se asegura que el instrumento utilizado en el presente
estudio cuenta con la validez conceptual y la confiabilidad técnica necesarias para
garantizar la precision en la medicion de la variable “inteligencia emocional” en el

contexto laboral analizado.
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3.3 CONSTRUCCION METODOLOGICA DEL OBJETO DE INVESTIGACION

3.3.1 Poblacion y muestra

En esta investigacion, la poblacion objeto de estudio estuvo conformada por el
total de colaboradores del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, quienes
desempenan funciones en distintas dreas como administracion, recepcion, laboratorio y
recursos humanos. Debido al tamano manejable del grupo y a la accesibilidad total a los
participantes, se opto por trabajar con la poblacion completa como muestra censal, lo cual
permitié recoger informacion representativa y directa de todos los actores involucrados

en la dinamica laboral.

La eleccion de esta estrategia metodologica asegurd una mayor fidelidad en los
datos recolectados, al captar la totalidad de percepciones y comportamientos relacionados

con la inteligencia emocional y su influencia en la productividad del equipo.

Tabla 1

Poblacion del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo

DESCRIPCION DEL CARGO NUMERO DE COLABORADORES
Administrador de sucursal 1

Personal de Recepcion 4

Técnicos de Laboratorio 10

Departamento de Recursos Humanos 2

Departamento de Administracion 8

Total 25

Nota: Esta tabla muestra cantidad poblacional del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal

Quevedo.
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3.3.2 Técnicas de investigacion

Para alcanzar los objetivos planteados y comprender de manera integral la relacion
entre la inteligencia emocional y la productividad laboral en el Laboratorio Clinico

Interlab, sucursal Quevedo, se aplicaron las siguientes técnicas de investigacion:

3.3.2.1. Entrevista

Se aplicaron entrevistas semiestructuradas a representantes del nivel directivo y
de supervision del laboratorio, con el proposito de obtener informacion cualitativa desde
una perspectiva estratégica. Las preguntas abordaron temas como la percepcion del clima
emocional, el liderazgo, las dindmicas del equipo, el impacto de las emociones en la
productividad y las estrategias de gestion aplicadas. Esta técnica aporté profundidad
interpretativa y permitié complementar los hallazgos obtenidos por medios cuantitativos

y observacionales.

3.3.2.2. Encuesta

Se aplico una encuesta estructurada basada en escalas tipo Likert, disefiada para evaluar
las dimensiones clave de la inteligencia emocional: autoconciencia, autorregulacion,
motivacion, empatia y habilidades sociales. La encuesta fue dirigida a los 25
colaboradores de la institucion, lo que permitio realizar un analisis porcentual de las
respuestas. Esta técnica facilitdo la recoleccion de datos cuantificables, permitiendo
identificar el nivel de desarrollo emocional del equipo en relacion con su desempeio

laboral.
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3.3.2.3. Observacion directa

Se utilizd una guia de observacion con escala valorativa para registrar de forma
sistemdtica comportamientos asociados a la inteligencia emocional en el entorno natural
de trabajo. La observacion se centr0 en situaciones laborales reales, especialmente
durante momentos de presion operativa, y permitio detectar conductas relacionadas con
el manejo del estrés, la empatia, la comunicacion, la resolucion de conflictos y el trabajo
en equipo. Esta técnica ofrecio evidencia empirica valiosa sobre como se manifiestan las

competencias emocionales en la practica cotidiana.

3.3.3 Instrumentos de la Investigacion

Los instrumentos de investigacion constituyen los medios o herramientas
especificas mediante las cuales se operacionalizan dichas técnicas. En este estudio, se
disefiaron e implementaron un cuestionario estructurado para medir la inteligencia
emocional, una guia de observacion para registrar comportamientos en el entorno laboral,
y una guia de entrevista semiestructurada dirigida a autoridades y empleados. Estos
instrumentos fueron elaborados con criterios de validez y confiabilidad, y permitieron

sistematizar la recoleccion de datos para su posterior analisis e interpretacion.

3.3.3.1 Guia de cuestionario

El cuestionario fue disefiado para medir el nivel de desarrollo de las principales
dimensiones de la inteligencia emocional: autoconciencia, autorregulacion, motivacion,
empatia y habilidades sociales. Se estructur6 en formato tipo Likert de cinco puntos, con
items que permitian al encuestado expresar grados de acuerdo o frecuencia sobre

afirmaciones relacionadas con su comportamiento emocional en el entorno laboral.
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Para su elaboracion se tomaron como base modelos tedricos reconocidos, particularmente
el de Daniel Goleman (1995) y la propuesta de Reuven Bar-On (1997), lo que garantiz6
la validez de contenido. Se adaptaron indicadores al contexto especifico del laboratorio
clinico, asegurando su pertinencia. La confiabilidad fue respaldada mediante revision de
expertos en psicologia organizacional y pruebas piloto internas, que permitieron ajustar

el lenguaje y la claridad de los items.

3.3.3.2 Guia de observacion

La guia de observacion fue construida para registrar de manera directa y
sistematica las conductas observables asociadas a la inteligencia emocional en situaciones
reales de trabajo. Se definieron seis criterios de observacion: manejo del estrés, empatia,
resolucion de conflictos, comunicacion, colaboracion y autorregulacion emocional. Para
cada uno se establecieron descripciones de conductas observables y se aplico una escala

valorativa del 1 al 5, que facilit6é su evaluacion.

Este instrumento fue validado a través de juicio de expertos, quienes evaluaron la
pertinencia de los criterios y la claridad de las descripciones. La fiabilidad se reforzo
mediante la observacion repetida en distintos momentos del dia laboral y la
sistematizacion de registros en un formato uniforme, lo que permitié minimizar el sesgo

observacional.

3.3.3.3 Guia de entrevista

La guia fue elaborada con el proposito de explorar en profundidad las
percepciones y experiencias de las autoridades del laboratorio respecto a la gestion

emocional del personal y su impacto en la productividad. Incluyé preguntas abiertas
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organizadas temdticamente en torno a cinco ejes: clima emocional, manejo del estrés,

relaciones interpersonales, liderazgo y estrategias institucionales.

Para garantizar la validez semdntica y contextual, las preguntas fueron revisadas por
especialistas en gestion de talento humano y redisefiadas tras una aplicacion piloto. La
confiabilidad se fortaleci6 a través del uso de una estructura comin en todas las
entrevistas, la grabacion y transcripcion textual de las respuestas, y la triangulacion

posterior con los otros instrumentos.

3.4 ELABORACION DEL MARCO TEORICO

La construccion del marco teorico se realizo mediante una revision exhaustiva de
fuentes bibliograficas cientificas, actualizadas y pertinentes al objeto de estudio. Se
consultaron libros especializados, articulos indexados, tesis académicas y documentos
institucionales relacionados con la inteligencia emocional, la productividad laboral, el
clima organizacional y la gestion del talento humano. El proceso incluyo la identificacion
de teorias fundamentales (Salovey y Mayer, entre otras), asi como la recopilacion de
investigaciones empiricas previas que vinculan la inteligencia emocional con el
rendimiento en entornos laborales. Esta revision permitio sustentar tedricamente las
variables e indicadores, delimitar el enfoque de andlisis y garantizar el respaldo
conceptual del estudio. La construccion de este marco se desarrollo respetando de acuerdo
con una secuencia de pasos de busqueda, seleccion, andlisis y organizacion de la

informacion secundaria relevante:

Fundamentacion conceptual: Se inici6 con la identificacion y delimitacion de los

conceptos clave vinculados al tema de estudio: inteligencia emocional y productividad
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laboral. Para ello, se consultaron definiciones técnicas y operativas provenientes de
glosarios académicos, manuales especializados, articulos cientificos y paginas
institucionales confiables. Este paso permitio establecer una base terminologica clara que

gui0 las siguientes fases.

Fundamentacion tedrica: Posteriormente, se llevo a cabo una busqueda de teorias,
modelos explicativos y enfoques relacionados con las variables centrales. Se priorizo la
revision de autores cldsicos y contemporaneos como respecto a la productividad y el
desempeno laboral. Esta fase se apoyo en libros académicos, ensayos teoricos, articulos
en revistas indexadas (Scopus, Redalyc, Scielo), tesis de maestria y doctorado, y

publicaciones universitarias.

Se incorporaron investigaciones recientes sobre la relacion entre inteligencia
emocional y desempefo organizacional, en contextos similares al del laboratorio clinico,
tanto a nivel nacional como internacional. Se utilizaron buscadores académicos y
repositorios digitales (Google Scholar, Dialnet, UNESUM, UTEQ) para encontrar trabajos
relevantes, lo que permitio comparar hallazgos y fortalecer la justificacion del presente

estudio.

Fundamentacion legal: Se incluy6 una revision de los fundamentos legales que
rigen el contexto del estudio. Para ello, se consultaron documentos oficiales como la Ley
Orgianica de Salud Mental, el Reglamento para el Funcionamiento de Laboratorios
Clinicos, y normativas relacionadas con salud ocupacional, seguridad laboral y bienestar
institucional, disponibles en sitios web gubernamentales (MSP, Secretaria de Gestion de
Riesgos, ENAMI EP). Esta informacion permitio establecer la correspondencia entre la

tematica investigada y el marco normativo vigente en Ecuador.
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3.5 RECOLECCION DE LA INFORMACION

3.5.1. Fuentes primarias

La recoleccion de la informacion se llevo a cabo mediante la aplicacion de una
estrategia metodologica mixta que integro instrumentos cualitativos y cuantitativos. Se
utilizaron encuestas estructuradas con escalas tipo Likert para medir el nivel de
inteligencia emocional y el desempeno laboral, entrevistas semiestructuradas dirigidas a
autoridades y colaboradores para explorar percepciones y experiencias, y una guia de
observacion disefiada para registrar conductas asociadas a las dimensiones emocionales

en el entorno de trabajo.

Todos los instrumentos fueron aplicados a la poblacion completa del Laboratorio
Clinico Interlab, conformada por 25 colaboradores. La triangulacién de fuentes e
instrumentos permitio obtener una vision mads integral, confiable y contextualizada del

fendomeno investigado.

3.5.2. Fuentes secundarias

La informacion recopilada fue organizada temdaticamente en tres grandes
apartados: fundamentacion conceptual, fundamentacion tedrica y fundamentacion legal.
Cada uno de estos bloques incluyo definiciones, modelos y referencias alineadas con las
variables e indicadores planteados en la mvestigacion, proporcionando asi un sustento

solido y coherente con el enfoque metodologico adoptado.
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3.6 PROCESAMIENTO Y ANALISIS DE LA INFORMA CION

El andlisis de la informacion recolectada se realiz6 de manera sistemadtica y
estructurada, considerando tanto su naturaleza cuantitativa como cualitativa. El
tratamiento de los datos se desarrollo en tres niveles que permitieron garantizar la validez

interpretativa y el rigor cientifico del estudio.

En un primer nivel, los datos cuantitativos, obtenidos a través de encuestas
aplicadas a la totalidad de la poblacion (n = 25), fueron tabulados y convertidos en
porcentajes, utilizando un enfoque descriptivo. Esta estrategia permitio determinar con
claridad las frecuencias relativas de las respuestas, asi como tendencias generales y
niveles de desarrollo de las dimensiones evaluadas, en especial aquellas correspondientes
a la inteligencia emocional y la productividad laboral. Los resultados fueron organizados
en cuadros estadisticos para facilitar su interpretacion, permitiendo ademdas comparar
grupos dentro de la misma poblacion, identificar niveles de desempefio por drea y

establecer prioridades de intervencion institucional.

En un segundo nivel, se realizo el tratamiento de los datos cualitativos procedentes
de entrevistas semiestructuradas y observacion directa. Este andlisis se llevo a cabo
mediante un proceso de categorizacion tematica, lo cual permitio identificar patrones de
comportamiento, coincidencias y divergencias entre los participantes. Las categorias
emergentes fueron alineadas con las dimensiones de la variable principal, revelando

aspectos clave del manejo emocional en el entorno laboral.

Como tercer nivel de andlisis, se aplicO una estrategia de triangulacion

metodologica, contrastando los resultados de encuestas, entrevistas y observaciones. Esta
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integracion de fuentes fortalecio la interpretacion critica, la coherencia interna entre los

objetivos y las variables del estudio, y permitié alcanzar conclusiones mads consistentes.

El criterio de representatividad proporcional gui6 todo el proceso, asegurando que los

porcentajes y las categorias reflejaran adecuadamente las dimensiones evaluadas

(autoconciencia, autorregulacion, empatia, habilidades sociales, entre otras).

En suma, aunque el andlisis fue predominantemente descriptivo, su profundidad

y amplitud permitieron sustentar interpretaciones integradas que enriquecen el abordaje

del fendmeno investigado y fundamentan las recomendaciones finales.

Tabla 2

Operacionalizacion de variables

Variable Dimension Instrumento Escala de Medicion
Cuestionario  de Escala Likert (1-5).
Autoconciencia
inteligencia emocional
emocional
(Goleman, Bar-On).
Autorregulacion Encuestas a empleados y Escala ordinal (Baja,
emocional Supervisores. Media, Alta).
Inteligencia
Cuestionario  de Escala ordinal
emocional Motivacion
motivacion laboral. (Baja, Media, Alta).
(VI
Evaluacion  360° Escala ordinal
Empatia (autoevaluacion, (Baja, Media, Alta).
companeros, SUpervisores).
Habilidades  Observacion en el ambiente Escala ordinal
sociales laboral. Encuestas. (Baja, Media, Alta).
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Analisis de registros de  Escala de medicion

Productividad desempeno. cuantitativa (% de
Eficiencia laboral
laboral (VD) Evaluacion de cumplimiento).
SUpervisores.
Auditorias de calidad. Escala ordinal
Calidad del
Encuestas de (Deficiente, Regular,
trabajo
satisfaccion interna. Buena, Excelente).

Compromiso Encuestas de clima laboral.  Escala Likert (1-5).

organizacional

Observacion directa. Escala ordinal
Trabajo en equipo

Encuestas. (Baja, Media, Alta).

Nota: Esta tabla muestra la operacionalizacion de las variables dependiente

independiente.

c
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CAPITULO IV.

RESULTADOS Y DISCUSION

"La investigacion es crear conocimiento

donde antes solo habia intuicion."

Sandra Harding



4.1 DESARROLLO DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL EQUIPO DE
TRABAJO DEL LABORATORIO CLINICO INTERLAB, SUCURSAL

QUEVEDOQ, DURANTE EL ANO 2024

El presente capitulo expone y analiza los resultados obtenidos a partir de la
aplicacion de los instrumentos de recoleccion de datos de entrevistas y observacion directa
al equipo de trabajo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo. Los hallazgos se
organizan conforme a las dimensiones establecidas en la operacionalizacion de variables,
permitiendo identificar el nivel de desarrollo de la inteligencia emocional en los

colaboradores y su relacion con los indicadores de productividad laboral.

La discusion de los resultados se realiza a la luz del marco teérico previamente
desarrollado, considerando tanto las evidencias cuantitativas (analisis porcentual) como
cualitativas (categorias emergentes y patrones conductuales). Esta integracion permite
contrastar los datos empiricos con estudios previos, identificar coincidencias vy
divergencias, y ofrecer una interpretacion critica del fenomeno investigado en su contexto
real. El analisis conjunto sienta las bases para las conclusiones y recomendaciones que se

presentan en el capitulo final.

4.1.1. Analisis de los resultados de la entrevista

El andlisis de la entrevista se organizé considerando dos perspectivas
complementarias: la de las autoridades del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo,
y la del personal operativo y administrativo. Este enfoque permite contrastar las
percepciones estratégicas y estructurales con las experiencias directas y cotidianas del

equipo de trabajo, asi como identificar los factores de la inteligencia emocional que
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influyen en la productividad laboral.

4.1.2. Resultado de la entrevista a las autoridades

Desde la vision del administrador y del departamento de Recursos Humanos, el
clima emocional general del laboratorio es estable, aunque se reconocen tensiones
puntuales, especialmente en momentos de alta carga operativa. Se destaca la importancia
de la inteligencia emocional como una competencia clave para el liderazgo, la toma de
decisiones y la gestion de conflictos. Las estrategias actuales de manejo emocional son
informales (charlas, acompafiamiento espontineo), y aunque existen esfuerzos de
capacitacion, estos no son sistematicos. Se identifican conflictos moderados, relacionados
en su mayoria con el estrés y la presion laboral, asi como fallas puntuales en la

comunicacion entre departamentos.

4.1.3. Resultado de la entrevista a los empleados

Los empleados, incluyendo técnicos, personal de recepciéon y administrativos,
manifiestan un nivel medio a alto de conciencia emocional personal. Reconocen que sus
emociones impactan directamente en su desempefo, y enfrentan el estrés a través de
pausas activas, apoyo entre companeros o estrategias individuales. La mayoria valora
positivamente el ambiente laboral, aunque algunos mencionan momentos de tension
durante los picos de trabajo. Las relaciones laborales son descritas como generalmente
buenas, aunque podrian mejorarse con mas comunicacion horizontal. En cuanto al clima
emocional, la percepcion dominante es que es positivo, pero con margen de mejora,

particularmente en las dreas mas operativas del laboratorio.
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En general, la comparacion entre ambas perspectivas revela coincidencias
importantes: tanto autoridades como empleados reconocen el impacto de la inteligencia
emocional en el desempeno y en la armonia del equipo. No obstante, se identifican
brechas entre la intencion gerencial y la experiencia del personal operativo en relacion
con el manejo del estrés y la calidad del clima emocional. Se sugiere la implementacion
de programas de desarrollo emocional formalizados, asi como espacios regulares de

escucha activa y formacion en habilidades sociales y autorregulacién emocional.

4.1.4. Triangulacion metodologica de datos y fuentes entre la inteligencia emocional

y desempeno laboral en el laboratorio

La triangulacion metodolégica permitié contrastar y validar la informacion
obtenida mediante distintos instrumentos: encuestas, entrevistas y observacion directa.
Esta estrategia fortalecio la confiabilidad de los hallazgos y revel6 con mayor precision
la relacion entre la inteligencia emocional y el desempeno laboral en el contexto del

Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo.

4.1.5. Resultados de la entrevista como fuente de informacion

Las entrevistas cualitativas revelaron percepciones compartidas entre empleados
y autoridades sobre el impacto directo de la inteligencia emocional en la calidad del trabajo,
el clima organizacional y la resolucion de conflictos. Se identificaron tensiones
emocionales frecuentes en momentos de sobrecarga laboral y una carencia de formacion
estructurada en habilidades emocionales. Las autoridades reconocen su importancia, pero

carecen de politicas internas que aborden el tema de manera sistematica.
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4.1.6. Resultados de la encuesta como fuente de informacion

Los datos cuantitativos recogidos a través de la encuesta reflejan que el 64% del
personal posee un nivel medio de inteligencia emocional, mientras que un 28% alcanza
niveles altos. Las dimensiones mejor puntuadas fueron la motivacion y la conciencia
emocional, aunque se observaron debilidades en habilidades sociales y autorregulacion
emocional. Estos resultados se correlacionan con una productividad laboral moderada,
destacando dreas de mejora especialmente en el manejo del estrés y la colaboracion

interdepartamental.

4.1.7. Resultados de la observacion como fuente de informacion

Durante la observacion se detectaron comportamientos congruentes con los
hallazgos anteriores, como expresiones visibles de estrés, reacciones impulsivas y
momentos de apoyo espontaneo entre compaieros. La calidad de la comunicacién y el
trabajo en equipo variaron segln las dreas, siendo mas cohesionadas en administracion

que en laboratorio.

4.1.8. Analisis triangulado de los tres instrumentos

La triangulacion de los tres instrumentos revela una relacion clara y consistente
entre el nivel de inteligencia emocional y el desempeiio laboral de los colaboradores. Los
trabajadores con mayores habilidades emocionales tienden a colaborar con mayor
efectividad, gestionan mejor la presion y mantienen una actitud mas positiva frente a los
desafios, lo que repercute favorablemente en la productividad individual y colectiva. A su
vez, las limitaciones en autorregulacion y habilidades sociales se reflejan en

interrupciones del flujo de trabajo, conflictos menores y desgaste emocional,
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especialmente en momentos de alta exigencia. La convergencia de los datos justifica la
necesidad de intervenir con programas estructurados de desarrollo emocional como

estrategia de mejora del desempeno organizacional.

Tabla 3

Matriz de Convergencia de la triangulacion

Factor
Encuesta Entrevista Observacion  Convergencias
Evaluado
68% reconoce Relatos de tono Conductas Existe una debilidad
dificultad bajo elevadoe impulsivasy  transversal en el
Autorregulacion presion; 20%  irritabilidad tension manejo del estrés.
emocional usa técnicas de frecuentes. emocional Necesario
control. evidenciada.  intervenir.
76% reporta Mas colaboracion Buena Colaboracion
relaciones en areas disposicion en presente, pero
Habilidades cordiales; 40% administrativas tareas urgentes, requiere
sociales menciona fallas , menos en pero limitada en fortalecimiento en
comunicativas  técnicas. otras. cohesion
S. interdepartamental.
52% refiere Autoridades Apoyos La empatia es
apoyo coincidenenla esporadicos valorada, pero
Empatia emocional; 60% espontaneidad, observados, no necesita ser

indica falta de sin seguimiento. sistematicos.  institucionalizada

espacios
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formales.

64% Reconocimiento Respuestas Reconocimiento

consciente de] de emociones sin emocionales emocional sin

Conciencia impacto accion efectiva. poco mecanismos
emocional emocional, 28% autorregulada s eficaces de gestion.
aplica en momentos
estrategias. clave.
80% Autoridades Compromiso  La motivacion esta
comprometido; destacan visible, presente, pero debe
Motivacion 36% proactividad, especialmente  sostenerse
expresa pero sin en tareas estructuralmente.

desmotivacién estrategias de criticas.

por motivacion.

sobrecarga.

Nota: Esta tabla muestra los resultados de la triangulacién metodolégica
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4.2 FACTORES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL EQUIPO DE
TRABAJO DEL LABORATORIO CLINICO INTERLAB, SUCURSAL

QUEVEDO

Este analisis detalla como se manifiestan los principales factores de la inteligencia

emocional que influyen en la productividad laboral, a partir de las entrevistas realizadas

a los 25 colaboradores del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo. Se integran
tendencias observadas, frecuencia de respuestas y valoraciones cualitativas para

caracterizar cada factor de forma precisa.

e Autorregulacion emocional

El 68% de los entrevistados manifest6 tener dificultades para mantener
el control emocional en horarios de alta demanda, especialmente en el drea técnica
y de recepcion. El 20% reporto usar estrategias de respiracion o pausas activas para
mitigar el estrés. Desde el enfoque cualitativo, se observaron menciones frecuentes
al 'tono de voz elevado', 'irritabilidad’ y 'necesidad de intervencion externa' para
resolver tensiones. Esto sugiere una debilidad generalizada en el manejo del estrés,

que afecta la concentracion y eficiencia operativa.

Estos resultados demuestran una necesidad urgente de implementar
programas formativos en autorregulacion emocional, ya que la escasa aplicacion
de técnicas de control del estrés, sugiere una baja cultura organizacional en torno
al autocuidado emocional, especialmente en dreas con alta carga operativa, lo que

limita el rendimiento individual y colectivo.
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e Habilidades sociales

Un 76% de los participantes califico las relaciones laborales como 'buenas’
o 'cordiales', sin embargo, el 40% reconoci6 episodios de desacuerdos por
comunicacion deficiente entre departamentos. Las entrevistas revelaron que las
conductas colaborativas son mas visibles en areas administrativas, mientras que
en el laboratorio son mas reactivas. Se percibe un potencial para fortalecer las

habilidades sociales como via para mejorar el trabajo en equipo y la productividad.

Este panorama sugiere que, si bien existe una base de relaciones
interpersonales positivas, las habilidades sociales no estan distribuidas de manera
uniforme entre diferentes departamentos. La comunicacion interdepartamental
deficiente limita la sinergia organizacional y revela oportunidades de mejora en
formacion sobre escucha activa, resolucion de conflicto y trabajo colaborativo, lo
cual resulta fundamental para incrementar la cohesion del equipo y los niveles de

eficiencia.

e Empatia

El 52% de los empleados refiri6 haber sentido apoyo emocional de sus
companeros en situaciones dificiles, aunque el 60% expres6 que no existen
espacios formales de contencion emocional. Las autoridades coinciden en que la
empatia se manifiesta de manera espontinea, pero carece de seguimiento o
fomento estructurado. Esto limita su efecto positivo sostenido en la dindmica

laboral.
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La ausencia de mecanismos institucionales que promuevan la empatia
evidencia una oportunidad para fortalecer la cultura organizacional a través de
espacios como circulos de didlogo o talleres de acompanamiento emocional.
Aunque las manifestaciones espontdneas son valiosas, su efecto es limitado si no
se respaldan con politicas o programas que institucionalicen el apoyo mutuo,
especialmente en entornos como el laboratorio clinico, donde el estrés y la presion

emocional son frecuentes.

e (Conciencia emocional

El 64% de los empleados indicé ser consciente de cOmo sus emociones
afectan su rendimiento, aunque solo el 28% logra aplicar técnicas para
autorregularse de forma efectiva. Las entrevistas revelaron frases como 'sé que me
afecta, pero no siempre lo manejo bien'. Esto evidencia una brecha entre el
reconocimiento emocional y la capacidad de actuar en consecuencia, lo que

repercute directamente en la calidad del desempeio.

Esta discrepancia entre conciencia y accion pine de manifiesto la
importancia de desarrollar competencias emocionales practicas, no solo cognitivas.
Reconocer las emociones es un primer paso, pero sin herramientas efectivas de
gestion emociona, el personal queda expuesto al deterioro del rendimiento. Por ello,
es necesario fomentar procesos formativos que ayuden a traducir esa conciencia

emocional en habilidades concretas de regulacion emocional.
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e Motivacion

El 80% de los encuestados manifesto sentirse comprometido con su trabajo,
valorando el impacto social de su labor. No obstante, el 36 % sefalo sentirse
desmotivado en momentos de sobrecarga o falta de reconocimiento. Las
autoridades destacaron la proactividad del equipo, aunque reconocen la ausencia
de estrategias sistematicas para sostener la motivacion a largo plazo. Este factor es
clave para sostener la productividad en contextos de alta exigencia como el

laboratorio clinico.

Estos hallazgos revelan que, a pesar de la alta vocacion del personal, la
motivacion no esta siendo gestionada de manera estratégica. LLa sobrecarga laboral
y la falta de reconocimiento actiian como factores desmotivadores que pueden
impactar directamente en la productividad y la retencion del talento. Por tanto, se
hace imprescindible establecer politicas institucionales de incentivo y bienestar

laboral que aseguren la sostenibilidad del compromiso del equipo en el tiempo.

En general, los resultados muestran que la inteligencia emocional influye
de manera directa en la productividad del equipo de trabajo, especialmente a través
de la autorregulacion, las habilidades sociales y la motivacion. Se identifican
fortalezas en el compromiso laboral y en la conciencia emocional, pero también

importantes debilidades en el manejo del estrés y la empatia organizada.

Los hallazgos revelados evidencian la necesidad de implementar programas
de desarrollo emocional estructurados como via para optimizar el rendimiento y el

clima organizacional.
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4.3 MANIFESTACIONES PRINCIPALES DE LA RELACION ENTRE LA
INTELIGENCIA EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL EN EL
EQUIPO DE TRABAJO DEL LABORATORIO CLINICO INTERLAB,

SUCURSAL QUEVEDO
4.3.1 Analisis de los resultados de la observacion

La observacion directa realizada al equipo de trabajo del Laboratorio Clinico
Interlab, sucursal Quevedo, permitio identificar patrones de comportamiento asociados a
dimensiones clave de la inteligencia emocional. Los resultados obtenidos fueron
valorados conforme a una escala estandarizada de cinco niveles, cuyas valoraciones se

detallan a continuacion:

e Manejo del estrés en situaciones de presion operativa

Se evidencio una capacidad limitada para afrontar situaciones de alta carga
laboral, particularmente en las areas de laboratorio y recepcion. Se observaron
signos de tension emocional, expresiones de irritabilidad, pausas no programadas
y necesidad de intervencion jerdarquica para restablecer el orden y el ritmo de
trabajo. Estos hallazgos sugieren escasa disponibilidad de recursos personales para

la gestion adaptativa del estrés.

e Manifestaciones de empatia entre companeros

Se 1dentificaron conductas empaticas de forma espontanea en determinados
miembros del equipo, especialmente ante situaciones dificiles o urgentes. No

obstante, estas manifestaciones no se presentaron de manera generalizada ni
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estructurada, lo que indica una practica empatica ocasional y no integrada

institucionalmente como valor organizacional.

e Resolucion de conflictos o desacuerdos

La capacidad del equipo para gestionar conflictos de forma auténoma fue
limitada. En al menos dos eventos observados, las diferencias entre companeros
no fueron resueltas mediante el didlogo, requiriendo intervencion de figuras de
autoridad. Esto refleja carencias en habilidades de negociacion, comunicacion

asertiva y regulacion emocional ante situaciones de tension.

e Nivel de comunicacion efectiva durante la jornada

Las interacciones verbales entre dreas mostraron niveles aceptables de
claridad en contextos normales de operacion, especialmente en administracion.
Sin embargo, en momentos criticos Sse registraron respuestas cortantes,
interrupciones en la comunicacion y escasa escucha activa, lo que redujo la

eficacia del intercambio de informacion.

e (Colaboracion espontanea o resistencia al trabajo en equipo

Se observaron conductas cooperativas consistentes, particularmente en el
drea administrativa ante demandas inesperadas. Los colaboradores mostraron
disposicion a integrarse voluntariamente en tareas conjuntas, lo que representa

una fortaleza organizacional con potencial de réplica hacia otras areas.
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Conductas de autorregulacion emocional

La mayoria del personal no aplic6 mecanismos adecuados para contener o
redirigir respuestas emocionales negativas. Fueron recurrentes las
manifestaciones de frustracion, 1mpulsividad y reacciones afectivas
desproporcionadas ante eventos adversos. Esta dimension evidencia una

necesidad critica de formacion especifica en autorregulacion emocional.

El andlisis integral de los criterios observados indica que, si bien el equipo
de trabajo muestra fortalezas en colaboracion y disposicion al trabajo en conjunto,
persisten debilidades significativas en el manejo del estrés, la autorregulacion
emocional y la resolucion de conflictos. Estos factores, fundamentales dentro del
marco de la inteligencia emocional, inciden negativamente en la eficiencia

operativa y el bienestar organizacional.

Los resultados respaldan la necesidad de implementar programas de
formacion sistemdtica en competencias emocionales, con el objetivo de fortalecer
la productividad, mejorar el clima laboral y promover la salud emocional del

equipo.
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4.4 PERCEPCION DEL PERSONAL DEL LABORATORIO CLINICO
INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO, RESPECTO A SU

COMPORTAMIENTO EMOCIONAL Y DESEMPENO LABORAL

4.4.1 Analisis de los resultados de la encuesta aplicada al personal del Laboratorio

Clinico Interlab, sucursal Quevedo.

Los resultados obtenidos a través de la encuesta aplicada al personal del
Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, permitieron identificar los niveles de
desarrollo de las dimensiones de la inteligencia emocional en la poblacion de estudio. El
analisis porcentual revelo fortalezas en la motivacion y la conciencia emocional, asi como
debilidades marcadas en la autorregulacion y las habilidades sociales, evidenciando la
necesidad de intervenciones formativas para fortalecer el desempeno emocional y su
impacto en la productividad.

Figura 1

Comparacion del nivel de autorregulacion emocional entre técnicos de laboratorio y

personal de recepcion del Laboratorio Clinico Interlab, Quevedo (2024)

INTELIGENCIA EMOCIONAL
i 28% 58%
B6%
0% 77.90% 81.60%
T2%
80% = 649, 66,4
70% 60% 55% cnoy
60%
50%
40%
30%
20%
Administrador de sucursal Departamento de Departamento de Personal de Recepcion
Administracion Recnrsns Humanos
® Autoconciencia Emocional = Autorregulacion Emocional = Motivacion

Nota: La interpretacion de los resultados de la encuesta sobre la Inteligencia Emocional

en el Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, arrojo los siguientes resultados.
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Analisis e interpretacion: Administrador de sucursal, presenta una buena
autorregulacion emocional (88,0%) y una alta motivaciéon (86,0%), lo que indica que
maneja bien sus emociones y estd altamente motivado en su entorno laboral. Sin embargo,
su autoconciencia emocional es moderada (62,0% ), lo que sugiere que puede haber areas

de mejora en la identificacion y comprension de sus propias emociones.

Departamento de administracion: Sus resultados muestran un nivel moderado de
autoconciencia emocional (64,0% ), pero una baja autorregulacién emocional (66,4%) y
motivacion (77,2%). Esto indica que los empleados pueden tener dificultades en el

manejo de sus emociones y en mantener un alto nivel de motivacion en el trabajo.

Departamento de Recursos Humanos: Presenta la mayor autoconciencia
emocional (88,0% ), lo que significa que este grupo tiene un alto nivel de conocimiento
sobre sus emociones. Sin embargo, la autorregulacion emocional (72,0% ) y 1a motivacion
(60,0% ) son mds bajas, lo que podria afectar su desempeno en la gestion de conflictos y

el compromiso con sus funciones.

Personal de Recepcion: Muestra una baja autoconciencia emocional (55,0%) y
autorregulacion emocional (52,0% ), lo que indica que pueden tener dificultades para
identificar y manejar sus emociones. No obstante, su motivacion es alta (81,6% ), lo que
sugiere que, a pesar de estas dificultades, tienen un buen nivel de impulso y compromiso

laboral.
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Figura 2

Motivacion del personal del Laboratorio Clinico Interlab

Motivacion
100% 86% i
2100 77,20%
80% W
60%
40%
20%
0% -
Administradorde Personal de recepcion Admmistracion Tecnicos de laboratorio

sucursal

Nota: Porcentaje de motivacion en el personal del Laboratorio Clinico Interlab, Quevedo.

Analisis e interpretacion: El andlisis de la motivacion en los distintos grupos evaluados
muestra que el Administrador de la Sucursal (86%) y el personal de recepcion (81,6%)
presentan los niveles mas altos, lo que indica un fuerte compromiso y entusiasmo en su
desempeno. El Departamento de Administracion (77,2%) muestra una motivacion
moderada-alta, sugiriendo oportunidades de mejora a través de estrategias de
reconocimiento y desarrollo profesional. Sin embargo, los Técnicos de Laboratorio (70%)
presentan la motivacion mas baja, lo que podria estar relacionado con la naturaleza de su
trabajo o la falta de incentivos. Para fortalecer la motivacion en todos los niveles, se
recomienda implementar programas de reconocimiento, incentivos y formacion que

refuercen el compromiso y la satisfaccion laboral.
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Figura 3

Autoconciencia emocional en el personal del Laboratorio Clinico

AUTOCONCIENCIA EMOCIONAL

100% 88%
90% 79,60%
80%
70%

64.00%

50%

30%
20%
10%

Recursos Humanos Técnicos de Laboratorio Administracion

Nota: Porcentaje de autoconciencia emocional en el personal del Laboratorio Clinico

Interlab, Quevedo.

Analisis e interpretacion: El analisis de la autoconciencia emocional muestra que el
Departamento de Recursos Humanos (88% ) tiene el nivel mas alto, lo que indica una gran
capacidad para reconocer y comprender sus propias emociones, lo cual es clave para una
gestion efectiva del talento humano. Los Técnicos de Laboratorio (79,6%) también
presentan un buen nivel de autoconciencia, lo que les permite mantener un control

adecuado sobre sus emociones en un entorno técnico y preciso.

En contraste con los datos anteriores, el Departamento de Administracion (64% )
muestra una autoconciencia emocional moderada, lo que sugiere la necesidad de
estrategias para fortalecer el autoconocimiento y mejorar su toma de decisiones basada
en la gestion emocional. Implementar talleres de inteligencia emocional y estrategias de

reflexion personal podria mejorar este aspecto en los grupos con puntuaciones mas bajas.
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Figura 4

Empatia en el personal del Laboratorio Clinico

EMPATIA
70% 64%
60% 53%
50%
40%
30%
20%
10%
0%
Técnicos de Administrador de Administracion Recepcion Recursos Humanos
Laboratorio Sucursal

Nota: Porcentaje de empatia en el personal del Laboratorio Clinico Interlab, Quevedo.
Analisis e interpretacion: El andlisis de laempatia revela que los Técnicos de Laboratorio
(75%) y el Administrador de Sucursal (76% ) tienen los niveles mas altos, lo que indica
una buena capacidad para comprender y responder a las emociones de los demas, algo

esencial en la interaccion con colegas y clientes.

El Departamento de Administracion (70,2%) muestra una empatia moderada,
lo que sugiere que pueden relacionarse con los demas, aunque con oportunidades de
mejora. Por otro lado, el Personal de Recepcion (64%) presenta un nivel mas bajo de
empatia, lo que podria afectar la calidad de la atencion al publico., el Departamento de
Recursos Humanos (53% ) tiene la puntuacion mas baja, lo que es preocupante dado que
su labor implica la gestion y el bienestar de los empleados. Para mejorar este aspecto, se
recomienda implementar programas de sensibilizacion, talleres de comunicacion efectiva
y dinamicas de trabajo en equipo que fortalezcan la capacidad de ponerse en el lugar del

otro.
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Figura 5

Habilidades Sociales
HABILIDADES SOCIALES
70%
58.80%
60% 54.40% 27,80%
509
40% 42.00%
40%
30%
20%
10%
0%
Administrador de Recursos Humanos Recepcidn Administracion Técnicos de
sucursal Laboratorio

Nota: Porcentaje de habilidades sociales en el personal del Laboratorio Clinico Interlab,

Quevedo.

Analisis e interpretacion: El analisis de las habilidades sociales muestra que los Técnicos
de Laboratorio (58,8%) y el Departamento de Administracion (57,8% ) poseen los niveles

mas altos, lo que indica que tienen una capacidad moderada para interactuar eficazmente

en el entorno laboral.

El Personal de Recepcion (54,4%) también presenta habilidades sociales
aceptables, lo cual es fundamental en su rol de atencion al publico. Sin embargo, el
Departamento de Recursos Humanos (42% ) y el Administrador de Sucursal (40% ) tienen
los puntajes mds bajos, lo que resulta preocupante, ya que estos roles requieren una

comunicacion efectiva y una buena gestion de relaciones interpersonales.

Para corregir estos resultados, se recomienda la implementacion de capacitaciones
en trabajo en equipo, liderazgo y comunicacion asertiva, ademas de fomentar espacios de

integracion y colaboracion dentro de la organizacion.
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Figura 6

Autorregulacion Emocional

AUTORREGULACION EMOCIONAL

52,00%

53%

52%
51%
50%
49%
48%
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46%

48%

45% _—
Técnicos de Laboratorio Personal de Recepcion

Nota: Porcentaje de autorregulacion emocional en técnicos de laboratorio y personal de

recepcion del Laboratorio Clinico Interlab, Quevedo.

Analisis e interpretacion: El andlisis de la autorregulacion emocional muestra que tanto
los técnicos de laboratorio (47,6%) como el personal de recepcion (52%) presentan
niveles bajos en esta competencia, lo que indica dificultades para manejar sus emociones
en situaciones de presion o conflicto. Esta debilidad puede impactar en su desempeno

laboral, en la calidad del servicio y en la toma de decisiones bajo estrés.

Para fortalecer la autorregulacion emocional en estos grupos, se recomienda
implementar estrategias como talleres de manejo del estrés, técnicas de mindfulness y
capacitacion en inteligencia emocional para mejorar su capacidad de respuesta ante

situaciones desafiantes en el entorno laboral.
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4.5 DISCUSION

Los hallazgos de esta investigacion permiten corroborar la influencia directa que
tiene la inteligencia emocional sobre el desempeno laboral del equipo del Laboratorio

Clinico Interlab, sucursal Quevedo.

De manera particular, se identificaron niveles moderados de desarrollo en
dimensiones como la autorregulacion emocional y la empatia, lo cual coincide con lo
reportado por Leal Paredes (2023), quien afirma que “la capacidad de adquirir habilidades
emocionales potencia un estado mental positivo relacionado con el trabajo, lo cual

repercute en la calidad asistencial y en la salud de la poblacion™ (p. 6).

Esta relacion es especialmente relevante en contextos de alta presion, como el
sector salud, donde el manejo de las emociones incide en la eficiencia y en la experiencia

del paciente.

Al analizar los datos en funcion de los modelos tedricos, se observa una clara
correspondencia con lo planteado por Goleman (1995), quien sostiene que las
competencias emocionales, tales como la autorregulacion, la conciencia social y las
habilidades relacionales, son determinantes en la eficacia individual y organizacional. En
esta investigacion, se evidencid que las areas donde los colaboradores manifestaron
mayores niveles de empatia y colaboracion espontanea tambi€n registraron mejores

indicadores de productividad y cohesion.

De forma opuesta, los bajos niveles de autorregulacion emocional observados en
situaciones criticas estuvieron acompanados de fallas en la comunicaciéon y en la

resolucion de conflictos.
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Estos resultados también coinciden con estudios como el de Cordoba, Arosemena
y Galvez (2023), quienes destacan que “la inteligencia emocional actua como un recurso
interno que permite a los individuos gestionar sus emociones y relaciones de forma eficaz,
contribuyendo al logro de objetivos laborales” (p. 36). En este sentido, puede afirmarse
que el desarrollo de competencias emocionales no solo fortalece el bienestar personal de
los colaboradores, sino que constituye una estrategia clave para mejorar el clima

organizacional, la calidad del servicio y el desempeiio colectivo.

El analisis de los datos cualitativos, obtenidos mediante entrevistas
semiestructuradas aplicadas a la totalidad del personal del Laboratorio Clinico Interlab,
sucursal Quevedo, revela la existencia de una conciencia compartida sobre la relevancia
de la inteligencia emocional en el desempefio y el clima organizacional. Las autoridades
reconocen su valor estratégico para el liderazgo, la resolucion de conflictos y la cohesion
del equipo, mientras que los empleados identifican claramente el impacto de sus

emociones en la calidad del trabajo y la interaccion diaria.

Se evidencian coincidencias clave entre ambos grupos: la necesidad de fortalecer
las habilidades socioemocionales, mejorar los canales de comunicacién y promover
espacios de gestion emocional efectiva. No obstante, también emergen brechas
importantes: las estrategias actuales de intervencion emocional son limitadas, informales

y carentes de sistematicidad, lo que restringe su alcance y sostenibilidad.

Estas conclusiones sustentan la necesidad de implementar programas de
desarrollo emocional organizacional, que incluyan formacion en inteligencia emocional,
espacios de escucha activa y mecanismos de retroalimentacion continua, con el fin de

mejorar la productividad, el clima laboral y el bienestar integral del equipo de trabajo.
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CAPITULO V.

CONCLUSIONES Y RECOMENDA CIONES

"Los datos hablan cuando se escuchan con
la mente abierta y el corazon atento.”

Daniel Goleman



5.1. CONCLUSIONES

El desarrollo de la inteligencia emocional en el equipo es parcial. Un 68% de los
colaboradores experimenta dificultades en la autorregulacion emocional, especialmente
en situaciones de alta carga operativa. Si bien hay una valoracion positiva en cuanto a la
motivacion y la conciencia emocional, las deficiencias en el manejo del estrés evidencian
que aun existe una necesidad de intervenciones para mejorar estas competencias

emocionales clave, que son fundamentales para un desempeno laboral eficiente.

Los factores de la inteligencia emocional que mas inciden en la productividad son
la autorregulacion emocional, la empatia y las habilidades sociales. Los colaboradores
con mayores niveles de estas competencias mostraron mejor rendimiento, actitud
proactiva y cumplimiento de objetivos. En contraste, el 68% que presenté dificultades

para manejar el estrés reportd también problemas en su rendimiento operativo.

La relacién entre inteligencia emocional y desempeno laboral es clara vy
significativa. Se evidencio que el personal con mayor capacidad de autorregulacion vy
empatia mostré un mejor control frente a situaciones de presion, menos errores en sus
funciones y mayor estabilidad operativa. Por el contrario, quienes manifestaron carencias
emocionales, especialmente en el manejo del estrés, experimentaron disminucion en su

productividad y una mayor necesidad de apoyo externo.

La percepcion del personal refleja una autoconciencia generalizada sobre el
impacto de las emociones en el Ambito laboral, aunque con limitaciones para gestionarlas
adecuadamente. El 60% indic6 que no cuenta con espacios institucionales para el manejo

emocional, lo que afecta su capacidad para enfrentar situaciones de presion.
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5.2. RECOMENDACIONES

Implementar un programa institucional de desarrollo de inteligencia emocional,
con talleres periddicos sobre autorregulacion, empatia, escucha activa y comunicacion

asertiva, dirigido a todo el personal del laboratorio.

Capacitar a los lideres y supervisores en competencias emocionales para el
liderazgo, especialmente en resolucion de conflictos, contencion emocional y generacion

de ambientes colaborativos.

Disefar protocolos internos para la prevencion y gestion de conflictos, integrando
estrategias de mediacion, negociacion y manejo emocional, con un enfoque preventivo y
restaurativo; ademads, realizar evaluaciones periodicas del clima emocional y de las
competencias socioemocionales mediante encuestas, observaciones y entrevistas, que
permitan medir el impacto de las intervenciones aplicadas y ajustar las acciones

institucionales de forma oportuna.

Establecer espacios sistematicos de retroalimentacion emocional, como circulos
de didlogo o reuniones de reflexion, que permitan al personal expresar experiencias,

identificar tensiones y fortalecer vinculos interpersonales.
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N°0928349018, estudiante de la maestria en Administracién de Empresas en la Universidad
Técnica Estatal de Quevedo. Pido comedidamente se me permita usar el nombre de la
empresa [.aboratorio Clinico Interlab sucursal Quevedo, y a su vez, rcalizar la propucsta del
trabajo de titulacién de tema “INTELIGENCIA EMOCIONAL Y SU EFECTO EN LA
PRDDUCTI'VIDAD LABORAL DEL EQUIPO DE TRABAJO DEL LABORATORIO
CLINICO INTERLAB, SUCURSAL QUEVEDO, ANO 2024”

Al mismo tiempo declaro que este trabajo de investigacion es netamente académico y se

guardara absoluta confidencialidad de la informacion recaudada.

Por la favorable atencion que se dé el presente, agradezco y suscribo.

Alcn7mpmc,
| o

Leda. Fabiola Noemi Cornejo Loor

C.1: 0928349018
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Anexo 3. Solicitud de aceptacion de la investigacion

LABORATORIO CLINICO INTERLAB
LABQUEVEDO S.A.

T Quevedo, 16 de Enero del 2025

Lcda. Fabiola Noemi Cornejo Loor

Presente. —

Reciba un atento saludo, por medio del presente tengo a bien informar que, de
conformidad a lo solicitado mediante correo electronico de fecha 13 de enero de 2025, se
autoriza realizar el Proyecto de Investigacion titulado: “INTELIGENCIA
EMOCIONAL Y SU EFECTO EN LA PRODUCTIVIDAD LABORAL DEL
EQUIPO DE TRABAJO DEL LABORATORIO CLINICO INTERLAB,
SUCURSAL QUEVEDO, ANO 2024” y asi mismo realizar entrevistas al personal
administrativo del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo , como parte del
proceso investigativo.

Atentamente;

LABQUEVEDO S. A.

Ing. Jacinto Jonathan Tello Beltran
Cl:1205746983

Administrador de Sucursal
Laboratorio Clinico Interlab
Jtello@interlabsa.com

LABORATORIO QUEVEDO: Ciudadela "Progreso” Calle Primera, Lote 4, Mz. “B”
* Teléfonos: 052 752186 - 052 753044 - 052 754543 - 052 757279



Anexo 4. Cuestionario de inteligencia emocional adaptado al contexto laboral

Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con

la inteligencia emocional en el trabajo. Responde seleccionando el nimero que mejor

refleje tu experiencia en el laboratorio, utilizando la siguiente escala de Likert: 1 = Nunca,

2 = Rara vez, 3 = A veces, 4 = Frecuentemente, 5 = Siempre

El objetivo de este estudio consiste en: Analizar la influencia de la inteligencia

emocional en la productividad laboral del equipo de trabajo del Laboratorio Clinico

Interlab, sucursal Quevedo, en el ano 2024.

DIMENSION

ITEMES

Valoracion (1 a 5)

I. Autoconciencia

Emocional

Identifico cOmo mis emociones
afectan m1  desempefio en el

laboratorio.

1203014005

Soy consciente de mis reacciones
emocionales cuando interactio con

compaieros o pacientes.

Reflexiono sobre mis emociones

antes de tomar decisiones laborales.

Puedo reconocer cuando estoy
experimentando altos niveles de

estrés en mi trabajo.

Comprendo mis  fortalezas vy
debilidades emocionales dentro del

equipo.

I1. Autorregulacion

Emocional

Mantengo la calma cuando surgen
problemas en la  recepcion,

laboratorio o administracion.
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Evito que mis emociones negativas
afecten mi relacion con compaineros y

clientes.

Manejo adecuadamente la presion en
situaciones de alta demanda de

analisis clinicos.

Me adapto con facilidad a cambios en

protocolos o procedimientos.

Regulo mi tono de voz y lenguaje

corporal en situaciones de conflicto.

II1. Motivacion

Me esfuerzo por cumplir con mis
responsabilidades en el laboratorio

con alta calidad.

Afronto los desafios laborales con una

actitud positiva.

Me mantengo motivado(a) incluso
cuando las tareas son repetitivas o

exigentes.

Disfruto la satisfacciéon de haber

realizado un trabajo bien hecho.

Busco nuevas formas de mejorar mis
habilidades y conocimientos en el

area de salud.

IV. Empatia

Puedo percibir como se sienten los
pacientes cuando  acuden  al

laboratorio.

Me esfuerzo por comprender el punto
de vista de mis compafieros en

situaciones de desacuerdo.

Escucho activamente a los demas

antes de responder.
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Intento tranquilizar a los pacientes
que se sienten ansiosos antes de un

procedimiento.

Comprendo el 1mpacto de mi
comportamiento en el clima laboral

del equipo.

V. Habilidades

Sociales

Trabajo bien en equipo con mis
companeros en la  recepcion,

laboratorio o administracion.

Manejo los conflictos laborales con

profesionalismo y respeto.

Me comunico de manera clara y

efectiva con colegas y pacientes.

Tengo facilidad para generar un

ambiente colaborativo en el equipo.

Me esfuerzo por mantener buenas
relaciones con mis companeros Yy

superiores.

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 5. Guia de entrevista semiestructurada para autoridades

Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con

la inteligencia emocional en el trabajo.

El objetivo de este estudio consiste en: Recoger la percepcién de las autoridades sobre el

impacto de la inteligencia emocional en la productividad laboral y la dinamica del equipo.

Datos Generales

Cargo:

Area:

Tiempo en la institucion:

N.° Pregunta

Respuesta

1 | (Como describiria la  dindamica

emocional del equipo que usted lidera?

2 | ¢(Qué 1mportancia le atribuye a la
inteligencia emocional en el rendimiento

de su personal?

3 | ¢(Considera que los mniveles de
productividad se ven afectados por
factores emocionales o interpersonales?

(Podria dar ejemplos?

4 | ;Qué competencias emocionales valora
mas al momento de evaluar el

desempeno?

5 | ¢(Haidentificado situaciones en las que la
falta de autorregulaciéon emocional haya
generado conflictos o disminuido la

eficiencia?

96



Qué estrategias aplica o recomienda
para mejorar la gestion emocional dentro

del laboratorio?

(Considera que existe suficiente
formacion o conciencia sobre la
inteligencia emocional en su equipo de

trabajo?

(Cree que fortalecer la inteligencia
emocional podria mejorar los indicadores

de productividad del laboratorio?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 6. Guia de entrevista semiestructurada para empleados

Instrucciones: A continuacion, se presentan una serie de afirmaciones relacionadas con

la inteligencia emocional en el trabajo.

El objetivo de este estudio consiste en: Explorar las experiencias y percepciones
de los empleados sobre su inteligencia emocional, sus relaciones laborales y su

rendimiento.

Datos Generales

Cargo:

Area:

Tiempo en la institucion:

N® Pregunta

Respuesta

1 . Qué tan consciente se siente usted de sus

emociones en el entorno de trabajo?

2 | :De qué manera considera que Ssus
emociones influyen en su desempeifio

laboral?

3 | Ha tenido que enfrentar situaciones
laborales estresantes? ;Como las ha

manejado?

4 | ;Qué tan frecuente experimenta
conflictos interpersonales en su drea de

trabajo?

5 | (Como describiria la comunicacion y el
ambiente emocional entre Sus

companeros?

6 | (Se siente escuchado y valorado por sus

superiores en términos emocionales?
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(Recuerda una ocasion en la que su
capacidad para manejar emociones haya

favorecido su rendimiento?

.Qué cree que podria mejorar en el

entorno emocional del laboratorio para

potenciar su productividad?

GRACIAS POR SU COLABORACION
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Anexo 7. Guia de observacion

Objetivo: Observar el comportamiento emocional y las dindmicas de interaccion laboral

del personal del Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo, con el fin de identificar

manifestaciones relacionadas con la inteligencia emocional y su impacto en la

productividad.

Criterio de Observacion Descripcion de Valoracion (1-5)

Conductas Observables

Manejo del estrés enNivel de control emocional

situaciones de presionante carga de trabajo,

operativa expresiones de  tension,
pausas, reacciones
impulsivas.

Manifestaciones de Conductas de apoyo

empatia entre emocional, solidaridad,

companeros disposicion para ayudar en

situaciones criticas.

Resolucion de conflictoso  Manejo de discrepancias,
desacuerdos busqueda  de acuerdos,

respeto en la interaccion.

Nivel de comunicacionClaridad, escucha activa,
efectiva durante la jornada lenguaje respetuoso,
fluidez en la transmision de

ideas.

Colaboracion espontanea o Participacion activa,

resistencia al trabajo en cooperacion no solicitada,

equipo disposicion a ayudar.
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Conductas de Capacidad de  contener
autorregulacion emocional reacciones emocionales

negativas, mantener actitud

profesional.

Escala de Valoracion

1. 5-— Excelente: Conducta evidente, constante y efectiva en todo el equipo.

2. 4 — Buena: Conducta presente con regularidad, con ligeras variaciones segiin el

contexto.
3. 3 —Regular: Conducta observada en parte del equipo, de forma intermitente.
4. 2 - Deficiente: Conducta poco frecuente, se manifiesta con dificultad.

5. 1- Ausente: Conducta no observada o contraria al criterio esperado.
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Anexo 8. Imagenes del trabajo de campo

Nota: Laboratorio Clinico Interlab, sucursal Quevedo

Nota: Aplicacion de los instrumentos por parte de la investigadora
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Nota: Aplicacion de los instrumentos por parte de la investigadora
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