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Resumen

Se realiza un estudio acerca de la relacion de la inteligencia emocional con los indices de
rotacion en el proceso de capacitacion del personal operativo en una empresa de contact center, ya
que las capacitaciones para este tipo de negocios suelen ser muy extensas en tiempo y densas en
informacion, que el personal que suele buscar este tipo de ofertas laborales es muy joven y que en
la mayoria de situaciones estudian ademas de trabajar, esto los enfrenta con situaciones de estrés,
tolerancia a la frustracion y otras variables que llevan a que las personas terminen desistiendo del
proceso formativo, generando rotaciones muy altas que conllevan costos muy elevados para la
compafiia. Para la prueba se midieron los niveles de inteligencia emocional por medio del test
TMMS-24 el cual esta basado en Trait Meta-Mood Scale (TMMS) del grupo de investigacion de
Mayer y Salovey, dicho test se aplicé al inicio de la prueba a una poblacion de 44 personas y luego
se realizaron 4 talleres de inteligencia emocional para finalizar aplicando nuevamente el test con

el objetivo de ver como se comportaron los niveles de inteligencia emocional de las mismas.

Finalizando toda la prueba realizada se encontré que si bien no es concluyentes que los
talleres de inteligencia emocional brindados generaran un incremento determinante, estos si
generaron un impacto positivo en las personas mejorando la permanencia de quienes participaron
en los talleres en comparacién con los que no, esta mejora en la rotacién a nivel de una organizacion
con volimenes altos de personas representa ahorros econémicos que pueden rondar los 48.000
dolares al afio, por lo anterior y teniendo en cuenta las oportunidades encontradas en todo el trabajo

se puede concluir que es oportuno implementar este tipo de acciones en este tipo de compafiias.

Palabras clave: inteligencia emocional, contact center, estrés, tolerancia a la frustracion, test
TMMS-24
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Abstract

A study was conducted regarding the relationship between emotional intelligence and
turnover rates in the training process of operational staff in a contact center company. This is
because training for such businesses tends to be lengthy and information-intensive, the individuals
seeking these job offers are typically young and often juggle work with studying, which exposes
them to situations of stress, frustration tolerance, and other variables that lead to individuals giving
up on the training process. This results in very high turnover rates, which incur significant costs
for the company.

For the experiment, emotional intelligence levels were measured using the TMMS-24 test,
which is based on the Trait Meta-Mood Scale (TMMS) developed by Mayer and Salovey's research
group. This test was administered to a population of 44 individuals at the beginning of the
experiment. Subsequently, four emotional intelligence workshops were conducted, and the test was

administered again to observe how the emotional intelligence levels changed.

At the conclusion of the entire study, it was found that while it is not conclusive that the
provided emotional intelligence workshops led to a decisive increase, they did have a positive
impact on individuals, enhancing the retention of those who participated in the workshops as
compared to those who did not. This improvement in turnover rates within an organization with a
high volume of personnel translates to economic savings that could amount to around $48,000 per
year. Considering the opportunities identified throughout the study, it can be concluded that

implementing these types of actions in such companies is indeed appropriate.

Keywords: emotional intelligence, contact center, stress, frustration tolerance, test TMMS-
24
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Introduccion

El presente estudio se centra en la investigacion acerca de la relacion entre la inteligencia
emocional y los indices de rotacion en el proceso de capacitacion del personal operativo en una
empresa de contact center. Dado que las capacitaciones en este entorno suelen ser intensas y
dirigidas a un pablico mayoritariamente joven que también esta involucrado en estudios y enfrenta
diversas tensiones, es esencial comprender como la inteligencia emocional puede influir en la
retencion y el compromiso del personal. Esta investigacion aborda la problemética de la alta
rotacion en el &mbito de los contact centers y busca identificar si el desarrollo de la inteligencia

emocional puede mitigar esta problematica y generar ahorros significativos para la empresa.

Esto se realiza primero con el planteamiento del problema, se piensa en la hip6tesis de que
intervenir a los asesores en capacitacion ayudara a disminuir la rotacion, luego se realiza una prueba
piloto con 4 sesiones, aplicando antes y después un tes t de inteligencia emocional, luego se discute
acerca de los resultados y se brindan recomendaciones y conclusiones al respecto, lo que deja claro

es que aun la relacion entre estas dos variables le queda mucho por descubrir.
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1 Planteamiento del problema

Segun los antecedentes consultados hay soporte empirico acerca de la relacion entre
inteligencia emocional y la rotacion del personal, sin embargo, se han centrado méas en dichas
correlaciones que en potenciar en los empleados habilidades especificas de inteligencia emocional

para disminuir que estos roten en las organizaciones.

Es relevante incursionar en la inteligencia emocional y cémo se desarrolla en la salud
mental de los empleados pues esto impactara en la rotacion de los mismos y ayudara a reducir los
altos costos que acarrea para la productividad general de las organizaciones, costos de separacion
del empleado que se va, los costos del reemplazo y los costos de capacitacion para el nuevo
empleado. También hay que considerar la baja productividad del empleado antes de renunciar y el
desénimo que experimentan los que se quedan y que tienen que trabajar horas extras debido a la
vacante. (Farfan-Sisniegas et al, 2016).

1.1 Antecedentes

Se revisaron antecedentes a nivel mundial muy interesantes, tenemos a Falahat et al. (2014)
que examinaron la relacion entre la inteligencia emocional de los lideres mediada por la cultura
organizacional como una posible explicacién de la intencion de rotacion de 260 empleados entre
los profesionales de las Tecnologias de la Informacion y las comunicaciones (TIC) afiliados al
Multimedia Super Corridor en Cyberjaya, Malasia. Hallaron que la percepcién de inteligencia
emocional de los lideres se correlaciona negativa y significativamente con la intencién de rotacion.
Esto puede atribuirse a los lideres que son capaces de reconocer emociones en sus empleados,

respondiendo a ellas apropiadamente e influyendo en sus emociones de manera positiva.

También encontramos que se llevd a cabo un estudio con 215 enfermeras recién graduadas
en Canada para comprender los aspectos de la vida laboral de estas que estan relacionados con la
rotacion y abordar la escasez de personal de enfermeria. En este andlisis que realizaron Boamah y
Laschinger (2016) se concluy6 que la intencion de rotacion de enfermeras recién graduadas podria
disminuir creando entornos de trabajo de apoyo para reducir la susceptibilidad al agotamiento
emocional (burnout) en el lugar de trabajo.
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Ademas, Giao et al. (.2020) analizaron el impacto de la inteligencia emocional en la
rotacion de 722 empleados de bancos en Vietnam. Se basaron en el concepto de inteligencia
emocional de Mayer y Salovey que indica que poseer una alta inteligencia emocional permite que
un empleado individual sea mas productivo, optimista y resistente, tanto en el trabajo como en la
vida familiar. Se hall6 que el apoyo de las organizaciones y la alta inteligencia emocional redujo
los conflictos trabajo-familia y el desgaste laboral y estos, a su vez, disminuyen la rotacion del

personal sobre todo en trabajos que requerian una alta interaccion con otros.

En Indonesia, Brahmanda-Ariarta y Honor-Satrya (2021) implementaron un andlisis en 70
empleados de una empresa de correos acerca del papel de la satisfaccion laboral como mediador
del efecto de la inteligencia emocional sobre su intencion de rotacion. Se concluy6 que cuando la
inteligencia emocional y la satisfaccion laboral de los empleados aumenta, la intencidn de rotacién

de los mismos tiende a disminuir.

Ya pasando a un pais mas cercano, en Ameérica, Guatemala, Fleischhacker-Pérez (2014),
realizd un estudio para determinar la influencia de la inteligencia emocional con la productividad
laboral con 40 empleados del centro de diagnostico por imagenes Policlinica, la conclusion
principal fue que los trabajadores que presentan mayor inteligencia emocional con habilidades
como autoconciencia, autocontrol, automotivacion, empatia y habilidades sociales tienen una

productividad alta.

Asimismo en Guatemala, Marquéz-Herrera (2016) puso en practica un estudio para
determinar la relacion de la inteligencia emocional y la motivacion laboral con 30 colaboradores
de recursos humanos de un ingenio azucarero, dentro de las conclusiones méas relevante se
encuentra que la inteligencia emocional y la motivacion no depende la una de la otra, sin embargo,
se encontrd que el nivel de inteligencia emocional es alta, y a su vez estan motivados en su ambiente

laboral aportando al desarrollo personal y cumplimiento de objetivos.

Adicionalmente encontramos estudios en Colombia, mas exactamente en Bogota, donde
Castro-Ordofiez y Chaparro-Becerra (2016) llevaron a cabo un estudio con 54 trabajadores de un
laboratorio dptico en el que buscaron la relacion entre la inteligencia emocional y la rotacion de
personal. Encontraron que no existe relacion significativa entre los niveles de inteligencia

emocional y la toma de decision de renunciar a la empresa.
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Igualmente en esta ciudad capital, Bogota, Martinez-Lozano (2019) realizé una
investigacion con el personal del Registro Nacional de Avaluadores (RNA) con el fin de conocer
si la variable de satisfaccion y motivacion de los trabajadores influia en la rotacion de personal, la
investigacion se realiz6 con los 12 trabajadores de planta de la compafiia y con encuestas a 9
empleados que se retiraron de la misma, una de las conclusiones principales es que la satisfaccion
laboral si esta relacionada con la rotacion de personal, sin embargo, es necesario que se den otros
factores como solvencia econdmica, otra oferta laboral entre otros para que el empleado se vaya de

la empresa o decida quedarse asi no se encuentre satisfecho.

Por ultimo Ibarra-Salazar (2021) realizé una investigacién buscando los planes y técnicas
de retencion del personal como respuesta a la rotacion que se genera en las organizaciones, se
plante6 que al identificar las principales causas de desercion se pueden abordar estrategias
puntuales que permitan disminuir este indicador, la metodologia implementada fue la de anélisis
de informacion recolectada digitalmente de la pagina web de la Universidad de América como
“ebsco y scopus”, en Bogota, para ser posteriormente analizada. Dentro de los principales hallazgos
tenemos que las estrategias mas utilizadas son las que llevan a incentivar el salario emocional y el

ambiente laboral.

La productividad laboral suele ser un factor que genera presion en los colaboradores de las
organizaciones, ya que cuando estos no cuentan con un adecuado nivel de inteligencia emocional
puede llevarlos a estar desmotivados y esto desencadenard, a su vez, en una baja productividad y
los lideres generaran presion en los empleados y estos Gltimos terminaran abandonando su puesto
de trabajo (Falahat et al., 2014; Fleischhacker-Pérez, 2014; Marquez-Herrera, 2016; Castro-
Ordofiez y Chaparro-Becerra, 2016).

En otros estudios la inteligencia emocional tiene relacion con la rotacién de personal, pero
mediados por otras variables como: la motivacion laboral (Marquéz-Herrera, 2016; Martinez-
Lozano, 2019), la satisfaccion laboral (Brahmanda-Ariarta y Honor-Satrya, 2021; Martinez-
Lozano, 2019) y entornos de trabajo de apoyo (Boamah y Laschinger 2016; Giao et al., 2020;
Ibarra-Salazar, 2021)
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2 Justificacion

La presente investigacion busca por medio del desarrollo de la inteligencia emocional
minimizar los impactos negativos que estan asociados a la rotacion de personal como son los costos
asociados a la seleccion y a los procesos de capacitacion de las nuevas personas, asi mismo lograr
un incremento en la productividad de las operaciones al mantener el personal antiguo el cual ya
cuenta con una curva de aprendizaje y que al fortalecer su inteligencia emocional le permitira tener

mayor productividad en sus operaciones.
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3 Objetivos

3.1 Objetivo general

Analizar la relacion entre la inteligencia emocional y los indices de rotacion en el proceso
de capacitacion del personal operativo en una empresa de contact center, con el propdsito de
identificar el impacto de la inteligencia emocional en la retencion del personal y en la reduccion de

los costos asociados a la alta rotacion.

3.2 Objetivos especificos

1. Evaluar los niveles iniciales de inteligencia emocional del personal operativo
mediante la aplicacion del test TMMS-24 al inicio del proceso de capacitacion.

2. Disefar y ejecutar cuatro talleres de inteligencia emocional dirigidos al personal
operativo con el objetivo de potenciar sus habilidades emocionales y su capacidad para afrontar
situaciones de estrés y frustracion.

3. Comparar los niveles de inteligencia emocional entre dos grupos de participantes:
uno que solo recibid las pruebas iniciales y otro que ademas participd en los talleres de
inteligencia emocional, para determinar si la intervencion tuvo un impacto significativo en el
desarrollo de la inteligencia emocional.

4. Contrastar los resultados de los tests de inteligencia emocional con el
comportamiento de rotacion en ambos grupos, con el fin de identificar posibles relaciones entre
el desarrollo de la inteligencia emocional y la permanencia del personal operativo en la empresa
de contact center.

5. Evaluar el impacto econdmico potencial de la reduccion de la rotacion a través del
fortalecimiento de la inteligencia emocional, considerando los costos asociados a la seleccion,
capacitacion y productividad del personal.

6. El estudio busca proporcionar evidencia empirica sobre como el fortalecimiento de

la inteligencia emocional puede influir en la retencion del personal operativo en empresas de
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contact center, asi como en la reduccion de costos asociados a la alta rotacion. Estos objetivos
se desarrollan en el contexto de la comprension de que la inteligencia emocional puede
contribuir a la adaptacion y resiliencia del personal en ambientes laborales exigentes, como es

el caso de los contact centers.
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4 Hipotesis

Para el comienzo de esta investigacion se tiene la hipotesis de: dado que las mayores
carencias en los contact center son a raiz de las faltas en el acoplamiento a un ambiente nuevo, sin
suficientes herramientas para el manejo de la frustracion, reclutamiento con personal muy joven e
inexperto, capacitaciones con producto extenso técnico, entre otras variables, realizar
intervenciones en temas como la Inteligencia emocional incide de manera positiva en la

disminucion de la rotacion de dicho personal.
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5 Marco teorico

La Rotacion Del Personal

La intencion de rotacion se define cuando un individuo tiene la intencion de dejar su
organizacion (Dess & Shaw, 2001; Giao et al 2020). La rotacién se clasifica en dos tipos: la rotacion
voluntaria que ocurre cuando los empleados no estan satisfechos con su trabajo actual y estan listos
para buscar otro empleo. En segundo lugar, la rotaciéon involuntaria que ocurre cuando los
empleados son despedidos por su organizacion. Ambas con consecuencias graves para la
organizacion en el mundo empresarial actual, incluidas una serie de dificultades para encontrar un
reemplazo, reclutamiento, seleccidn, capacitacion y desarrollo, costo de socializacion y percepcion

de la calidad del servicio por parte de los clientes.

La Inteligencia Emocional
Mestre et al. (2018) indica que inteligencia emocional se refiere a los procesos que
realizamos para reconocer, usar comprender y manejar las emociones propias y de los demaés para

la resolucién de problemas y la regulacion de las conductas.

Mayer y Salovey reorganizan la IE en 4 ramas: la percepcion valoracion y expresion de las
emociones como la capacidad de percibir las propias emociones y las de los demas y valorar si son
sinceras 0 no, ayudando asi a tener interacciones sociales mas adaptativas. La facilitacion
emocional como el uso de las emociones para la toma de decisiones, resolucion de problemas e
incrementar la creatividad. También tenemos la rama de la comprension de las emociones que nos
permite conocer el sistema emocional y la transicion de una emocion a otra y por ultimo la rama
de la regulacion de las emociones para entender que hay emociones buenas y malas y direccionar

las emociones propias y de otros.
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6 Metodologia

El enfoque de esta investigacion es mixto, ya que integra los métodos cuantitativo y
cualitativo en un solo estudio, lo que ayuda, de una forma u otra, a analizar los fendbmenos que se
presentan de forma mucho mas completa: se tiene en cuenta no solo las estadisticas si no también
coémo las variables inciden en los participantes, asimismo permite comparar frecuencias, factores

y resultados.

En esta investigacion lo que se busca es analizar el impacto de una intervencion en
inteligencia emocional en las personas que participan en una capacitacion en un contact center y
si eso, a su vez ayuda a la disminucion de la rotacion, pero no es suficiente con cuantificar el
namero de personas que se quedan o se retiran al final o como era su inteligencia emocional antes
o0 después si no también, como ayuda aprender acerca de estas herramientas para su vida diaria,
entonces se ve la necesidad de llegar al fondo de la situacion y para comprender y analizar los

factores implicados y asi llegar a transformarlos. Tal y como se menciona:

La investigacion cuantitativa permite justificar la necesidad, descubre los problemas, los
relaciona y los cuantifica. Por otra parte, la investigacion cualitativa proporciona las bases
para darle contenido, profundiza sobre las causas, caracteriza el funcionamiento y enriquece

los cambios hipotéticos de solucion. (Chaves, 2018, p. 165)
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7 Resultados

La prueba se realiz6 con 2 grupos, con el primero se hizo la intervencién y el otro fue
utilizado como grupo control. El grupo intervencién inicié con 17 personas de las cuales se
retiraron 4 dando una rotacién del 24% mientras que el grupo control inicié con 27 personas de las

cuales se retiraron 10 dando una rotacion del 37%.

Tabla 1
Tabla cruzada de grupo y estado laboral

Estado laboral
Retirada Confratado Total

Grupo Control Recuento 10 17 27
% dentro de Grupo A7 0% 63,0% 100, 0%

% dentro de Estado 71,4% A, 7% 61,4%

Intervencion Recuento 4 13 17

% dentro de Grupo 23,5% 76, 5% 100,0%

% dentro de Estado 25,6% 43.3% 35,6%

Total Recuento 14 30 44
% dentro de Grupo 31,8% G8.2% 100,0%

U dentro de Estado 100, 0% 100,0% 100,0%

Como se muestra en la Tabla 1 se evidencia que no hay diferencias estadisticamente
significativas entre el grupo control y el grupo intervencion, no obstante, es importante tener en
cuenta que la mayor parte de las personas retiradas fueron del grupo control, mientras que del grupo

de la intervencion tuvo una menor rotacion en cuanto a las personas que estuvieron en los talleres.
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Tabla 2

Pruebas de chi-cuadrado

Significacion Significacion
asintotica Significacion exacta
Valor df (bilateral) exacta (bilateral) (unilateral)

Chi-cuadrado de Pearson 87T 1 349

Correccion de confinuidad® 365 1 546

Razon de verosimilitud 8849 1 343

Prueba exacta de Fisher 508 2TH
Asociacion lineal por lineal 887 1 a4

M de casos validos 44

a. 0 casillas (0,0%) han esperado un recuento menor gue 5. El recuento minimo esperado es 5,41,
b. S0lo se ha calculado para una tabla 2x2

Se encontrd que es casi 2 veces mas probable completar la capacitacion completa estando
en el grupo de intervencién con un 90% mas de posibilidades en comparacién con el grupo control
(Tabla 2), sin embargo, el valor tiene intervalos muy amplios lo que hace que no se pueda asegurar
con completa certeza que estar en el grupo de intervencion garantice llegar al final del proceso.

Tabla 3
Estimacidn de riesgo

Intervalo de confianza de 95 %

Valor Inferior Superior
488 7,483

Razon de ventajas para Grupo 1912
(Control / Intervencion)

Fara cohorte Estado = Refirado 1,574 Rt 4228
Fara cohorte Estado = 823 a7 1213

Contratado
M de casos validos 44
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Se evidencia que la inteligencia emocional antes y después del taller tuvo aproximadamente
la misma media y desviacion (Tabla 3), tanto en el grupo control como en el grupo intervencion,
ya hablando de las 3 dimensiones en el grupo control las dimensiones de percepcion y regulacion
tiene un puntaje parecido, pero en la dimension de comprension del grupo control con respecto al
de intervencidn encontramos una diferencia estadisticamente significativa lo que indica que el no
hacer nada, a parte de la capacitacion de producto, en el primer grupo hace que la comprension
disminuya significativamente en cambio en el grupo intervencion se mantiene la comprension
emocional, es decir, que de una forma u otra los talleres aplicados a pesar de que no mejoran el

indicativo si sirvieron como protectores de dicha dimension.

Tabla 4

Inteligencia emocional antes y después segun pertenencia a grupo de intervencion

Grupo M Media Desviacion

Control PERCEPCION PRE 27 25,37 7,571
COMPRENSION PRE 27 31.30 5,934
REGULACION PRE 27 16,93 3,088
PERCEPCION POS 17 25,65 7,599
COMPRENSION POS 17 29,65 6,576
REGULACION POS 17 16,18 3,909

Intervencion PERCEPCION PRE 17 26,00 5,668
COMPRENSION PRE 17 3241 5,185
REGULACION PRE 17 1747 3,608
PERCEPCION POS 12 26,83 6,492
COMPRENSION POS 12 33,67 4,097
REGULACION POS 12 17,42 2712

Se evidencia que el grupo control con respecto al grupo intervencion no tuvo diferencias
significativas con respecto a los resultados antes y después de los talleres en ninguno de los items

evaluados: Percepcion, comprension y regulacion (Tabla 4).
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Tabla 5
Rangos

Grupo M Rango promedio  Suma de rangos
Control PERCEPCION POS - Rangos negativos & 10,31 32,50
PERCEPCION PRE Rangos positives g° 7.33 70,50

Empates o°

Total 17
COMPRENSION POS - Rangos negativos 11 3,41 92,50
COMPRENSION PRE Rangos positives 3 417 12,50

Empates 3

Total 17
REGULACION POS - Rangos negativos g 5,61 50,50
REGULACION PRE Rangos positivos r 7.75 15,50

Empates ]

Total 17
Intervencion PERCEPCION POS - Rangos negafivos 4 5,38 21,50
PERCEPCION PRE Rangos positivos B 5,58 33,50

Empates 2°

Total 12
COMPRENSION POS - Rangos negativos 7 5,57 39,00
GOMPRENSION PRE Rangos posilivos 5 7,80 39,00

Empates o

Total 12
REGULACION POS - Rangos negativos 49 425 17,00
REGULACION PRE Rangos posifivos k3 3,67 11,00

Empates 5

Total 12

a. PERCEPCION POS < PERCEPCION PRE

b. PERCEPCION POS > PERCEPCION PRE

c. PERCEPCION POS = PERCEPCION PRE

d. COMPRENSION POS < COMPRENSION PRE
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e. COMPRENSION POS > COMPRENSION PRE
f. COMPRENSION POS = COMPRENSION PRE
g. REGULACION POS < REGULACION PRE
h. REGULACION POS > REGULACION PRE

i. REGULACION POS = REGULACION PRE

Tabla 6
Estadisticos de prueba?
PERCEPCION COMPRENSION REGULACION
POS - POS - POS -
PERCEPCION COMPRENSION REGULACION
Grupo FRE FRE FRE
Control Vi -,2840 -2,521¢ -1,561¢
Sig. asintotica(bilateral) A76 012 1138
Intervencidn z -.614¢ oo -.512e
Sig. asintotica(bilateral) 639 1,000 609

a. Prueba de rangos con signo de Wilcoxon
b. Se basa en rangos positivos.
c. Se basa en rangos negativos.

d. La suma de rangos negativos es igual a la suma de rangos positivos.

Se evidencia, segun la Tabla 5y la Tabla 6, que las diferencias en las 3 dimensiones de

la prueba de inteligencia emocional aplicada de forma previa y posterior tanto en el grupo control

como en el de intervencidn, no fueron estadisticamente significativas ya que las diferencias antes

y después no alcanza a ser de 0,05 hacia abajo. Revisando la dimension de COMPRENSION

emocional se puede hablar de cierto estimulo, pero mas que todo el grupo control que no es lo

esperado.
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8 Discusion

Se evidencio con respecto a algunos estudios que estimular a los empleados con respecto a
la importancia de la inteligencia emocional resultd en la disminucion de la rotacion lo cual también
se evidencid en el estudio de Giao et al.(2020) con ciertos empleados en el banco de Vietnam que
concluyeron que la alta inteligencia emocional entre otros aspectos disminuyen la rotacion del
personal sobre todo en trabajos que requerian una alta interaccion con otros tal cual es el caso de
los contact centers. Encontramos que dicho estudio difiere con el realizado en Colombia Castro-
Ordofiez y Chaparro-Becerra (2016) que indica que no existe relacion significativa entre los niveles

de inteligencia emocional y la toma de decision de renunciar a la empresa.

Hay varios estudios donde se revisa la relacion significativa entre las diferentes
dimensiones de la IE medida por el TMMS con respecto a diferentes variables; relacion
significativa entre la IE y la satisfaccién con la vida y bienestar psicologico en adultos mayores
segun Delhom et al.(2017), correlacion positiva entre la IE y la satisfaccion vital en profesores
universitarios de acuerdo a Augusto-Landa et al.(2006) donde se muestra que los predictores mas
significativos de la satisfaccion vital fueron el &nimo positivo y negativo y la claridad emocional

(comprension).

Polonio-l6pez et al. (2019) encontrd que, tras la formacion practica, se observé una mejora
en la IE auto-percibida en las mujeres (dimensiones Atencién Emocional, Claridad Emocional y
Regulacion Emocional). En cuanto a las areas de formacion practica, los resultados mostraron una
mejora en la IE en las mujeres que habian recibido formacion préactica en las areas de Rehabilitacion
Fisica, Salud Mental y Geriatria y Gerontologia en las dimensiones de comprension y regulacion,

en cuanto a la dimensién de Atencion no se observaron cambios significativos.
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9 Conclusiones

En nuestra investigacion la rotacion se comportd de mejor manera en el grupo intervencion
que en el del grupo control por lo cual permite decir que los resultados son satisfactorios para el
proposito inicial de establecer un piloto en la institucion, esto a pesar de que los datos estadisticos
no nos muestran una mejora en el nivel de inteligencia emocional de las personas con las que se
realizd la prueba, sin embargo se puede llegar a atribuir los resultados a la propia actividad
realizada, con lo anterior se puede plantear la siguiente pregunta ¢Por qué funciona trabajar

inteligencia emocional para la rotacion?

Para responder a esta pregunta se debe complementar los datos cuantitativos con los
cualitativos; dentro de la actividad, y en la propia encuesta realizada con las personas, se encuentra
como opinidn generalizada el hecho de que estos ven la actividad como un valor agregado a la
capacitacion tradicional de producto operativo, lo ven como un conocimiento de valor que se les
estad entregando y que les servira no solo para la labor que van a entrar a realizar, sino también para
la vida misma, esto concuerda con lo que dice Uriarte (2020) de que la rotacién no se genera
normalmente por la falta de conocimiento de los procesos, sino que por el contrario se da mucho
debido a la falta de habilidades de las personas para enfrentar situaciones puntuales. Por otra parte
comenzar un nuevo empleo y aln mas en un contact center es complejo y la intervencion ayuda a
que para las personas sea menos pesada la capacitacion ya que si bien no mejora la inteligencia
emocional, si ayuda a que no empeore durante el proceso, protegiendo la dimension de
comprension emocional como se menciona en el trabajo de investigacion realizado por Oliviera-
Lucas (2012), este enfoca su analisis acerca de la importancia de la implementacién de la
inteligencia emocional para ayudar a reducir el estrés en una organizacién permitiéndole
relacionarse mejor, gestionando mejor sus emociones y adaptandose de manera adecuada a su
entorno. Lo que es muy importante ya que participar en una induccion extensa llega a afectar

negativamente a las personas.

Debido a la dinamica de la empresa con respecto a las capacitaciones iniciales, el tiempo
disponible con el que se cuenta para realizar las intervenciones, sin llegar a afectar los tiempos de
las rutas formativas, es mas bien limitado, aproximadamente 2 horas por taller, esto lleva a que no

sea lo suficientemente profunda para lograr el nivel de desarrollo esperado en las personas.
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Por otra parte, se evidencio que con el grupo de intervencion las personas que estuvieron
en este presentaron una menor rotacion que en el grupo control, lo cual es muy importante para la
compafiia debido a los costos que la rotacion representa. Sin embargo, se puede mejorar con
respecto al dia que inician los talleres con los grupos, puesto que en este caso la prueba se inicid al
dia 5 de capacitacion, dia en el cual ya se habia generado rotacion de personal que no tuvo la

oportunidad de participar en los talleres y eventualmente afecto la rotacion final.

Con este trabajo se considera que a nivel de rotacion puede ser muy importante lograr
establecer el proceso de manera generalizada dentro de la compafiia, ya que si bien como se dijo
anteriormente no se logra incrementar los niveles de inteligencia emocional, si genera un impacto
ayudando a proteger la comprension emocional y dando un valor agregado del proceso a las
personas que se encuentran en él, dando como resultado una disminucion en la rotacion la cual a
nivel de esta empresa en particular la cual cuenta con una base de mas de 15.000 personas de planta
y que tiene una rotacion mensual del 13% aproximadamente, genera un ingreso de 1800 personas
cada mes en proceso de seleccion y capacitacion, proceso el cual tiene una rotacion promedio en
sala del 35%, por ende toda la rotacion que se pueda evitar en estos procesos representa grandes

beneficios para la organizacion a nivel econémico.

Con respecto a las cifras anteriormente mencionadas y para esta empresa la cual tiene
capacitaciones en promedio de duracion de 15 dias habiles y les brinda a las personas un apoyo de
2 ddlares diarios lo que en promedio da unos costos de capacitacion de nuevos aproximadamente
de 66.000 dolares mensuales de los cuales 12.000 aproximadamente son pérdida directa ya que
corresponden a la rotacion de personas en proceso formativo que nunca llegan a produccion. Aca
se evidencia la importancia de lograr disminuir la rotacion en aula ya que si tomamos como base
los resultados de la prueba realizada y se lograra mejorar a una rotacion del 24% aproximadamente
se tendria un ahorro en la rotacion de 4.000 ddlares mensuales o 48.000 dolares anuales, esto sin

mencionar los otros beneficios que trae de esfuerzos de las areas de seleccion y formacion.



EFECTO DE UNA INTERVENCION EN INTELIGENCIA EMOCIONAL SOBRE LA ROTACION... 25

10 Recomendaciones

En futuras investigaciones con respecto a la inteligencia emocional para la
disminucion de la rotacién de las empresas, se encontré que, en nuestro caso, por falta de
disponibilidad en las salas de capacitacion, no fue posible estar todas las sesiones en espacios
grandes, lo cual es lo ideal ya que se evidencio durante los talleres que las personas al estar en un

salon pequefio presentaban muchas distracciones al estar mas cerca unos de otros.

Seria importante realizar una evaluacion mas profunda en cuanto a la cantidad de tiempo
de cada taller, el nUmero de sesiones (necesidad de ampliarlos a 2 sesiones por tema), contenido de
los talleres y la relevancia que esta sea digital o presencial, para asi determinar cual seria la
intensidad necesaria y lograr el objetivo de mejorar la competencia de la inteligencia emocional,
esto teniendo en cuenta la variable de no afectar la duracidn inicial de las rutas de aprendizaje para

la institucion.

Otra sugerencia a tener en cuenta es el hecho de realizar el primer taller durante los dias
iniciales de la capacitacion buscando minimizar la posibilidad de rotacién, buscando impactar la
rotacion general del grupo. También se recomienda realizar un muestreo probabilistico con el fin

de generar representatividad en la poblacién de trabajadores de contact centers.

Hablando de temas de espacio se deben analizar los beneficios de contar siempre con un
espacio fisico de las mismas medidas, preferiblemente un espacio amplio, y de buena disposicion

en dicho espacio para que las personas no tengan tanta posibilidad de distraccion entre ellos.

También es relevante revisar el momento de la jornada en que se realizan los talleres, que
no sea ni en horas muy tempranas ni en horas muy tardias para que la concentracion sea la
adecuada, ya que se evidencia que al inicio o al final de la capacitacion los participantes se notan

muy dispersos.
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ANEXos

Sesidn 1: “Identificando emociones”

Objetivo especifico: Trabajar en la identificacion de las expresiones fisicas y los procesos

cognitivos relacionados con las emociones basicas, tanto las propias como la de otros.

Materiales:
e Actividad virtual con audios donde se expresen diferentes emociones e intensidad
emocional (diferenciar tono, ritmo, volumen)

e Actividad virtual con imagenes de caras que expresen diferentes emociones

Actividad rompehielo: (10 a 15min).
Se discutira sobre las emociones, y por qué son importantes, se puede partir con preguntas
como: ¢ De qué sirven las emociones? ; Qué sabes acerca de las emociones? y ¢ Por qué nos interesa

saber de estas? Esto se lleva a cabo con el objetivo de hacer un intercambio de ideas.

Desarrollo: (40 min)

1. Se pondrén a escuchar audios con diferentes emociones en ellas para que puedan
reconocer en cada una: ¢;de qué emocion se trata? y ;qué componente tanto fisico
como verbal los hace pensar qué podria ser esa emocion?

2. Para luego comparar con las sensaciones fisicas y con los pensamientos que ellos
experimentan al sentir la emocion representada en el audio (por ejemplo, “donde

sienten ustedes la tristeza, y como se sienten con la tristeza”).

Luego se hara una breve exposicion respecto a la diferencia entre emocién y sentimiento,
donde se sefialara la diferencia entre la duracion y los sistemas de respuesta de cada una, ademas
de sefialar que las emociones no son buenas ni malas, preguntarles qué entienden ellos por cada
una, entre otras preguntas que vayan surgiendo acorde a las respuestas. Ademas, se distinguira
entre las emociones primarias, secundarias e instrumentales y se contara acerca de las funciones de

las emociones.
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“Las emociones, son traducciones del entorno externo o interno: traducciones de
informacién percibida y que se utilizan para la accion. En este sentido, las emociones son
fendmenos de sobrevivencia (del individuo y de la especie).” (Damasio 2010, citado por Andrade,
2019, prr.13) Las emociones son sefializaciones y reacciones formadas a lo largo de milenios que
han resultado Gtiles para la subsistencia de la vida. Aparecen evolutivamente como una condicion
de sobrevivencia, para el bienestar y equilibrio homeostatico de las especies. En este sentido, no
son muy distintas de cuando nos falta glucosa y nos da hambre. Estos programas existen antes de
la aparicion de la conciencia. Por ello, para Damasio las emociones las tienen también los animales

(que requieren de programas de accion para sobrevivir).

Por ser programas de accién son altamente estereotipados, y por ello podemos hablar de
emociones primarias universales: sorpresa, miedo, felicidad, asco, tristeza, enojo. Afirma
que son altamente reconocibles por “una parte de su programa de accion”, aquella que se
refiere a la expresion emocional, que es reconocida “incluso en culturas que no tienen

nombres distintivos para la emocion” (Damasio 2010, citado por Andrade, 2019, prr. 21)

También menciona la existencia de emociones sociales, son aquellas que se dan en un
espacio social (social setting), fueron detonadas en situaciones sociales y tienen un papel en la vida
de los grupos sociales. También operan como programas estereotipados y muchas de ellas son
“recientes evolutivamente hablando y otras pueden ser exclusivamente humanas” (Damasio 2010,
citado por Andrade, 2019, prr. 22). Como emociones exclusivamente humanas incluye la
admiracion y una variante de la compasion que tiene que ver con observar el dolor mental o social

del otro/a, mas alla del dolor fisico.

Por "emociones"”, Damasio entiende los aspectos corporales, observables y medibles, esto
es, la dimension "objetiva” de la emocion. Damasio emplea el término "sentimiento” para
designar, por el contrario, al aspecto mental y privado, no medible y no observable del
proceso emocional, es decir, su dimension "subjetiva™, aunque como veremos mas adelante,
Damasio también busca determinar experimentalmente el sustrato objetivo de los
sentimientos: "Las emociones se representan en el teatro del cuerpo. Los sentimientos se

representan en el teatro de la mente™ (Damasio 2005, citado por Pereira, 2019, prr. 18).
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Por ultimo, es importante reconocer y entender que las emociones no son buenas o malas,

cada una de ellas cumplen diferentes funciones:

e Funcion adaptativa: Prepara al organismo para la accion. Facilita la conducta
apropiada a cada situacion.

e Funcion motivacional: puede determinar la aparicion de la conducta motivada para
dirigirnos hacia determinada meta.

e Funcion social: Permite a las personas predecir el comportamiento que vamos a

desarrollar y a nosotros el suyo.

Actividad de cierre:

Hacemos la pregunta “;Como me siento hoy?” Para lo cual, se les entregaran distintas
imagenes con caras que expresen diferentes emociones, asi cada uno podra tomar la cara que
represente el como se siente y debera enunciar qué elementos de la imagen le hacen pensar que
ésta representa la emocién antes enunciada: ¢Puedes describirla? ¢ldentificarla? ¢(Cémo la
describes?

Se termina con la frase: “No hay emociones buenas, ni tampoco emociones malas, al
contrario, son distintas maneras que tenemos para expresarnos tanto con nosotros mismos, como
con los demas” y también se sefialard la importancia que tienen las emociones en el proceso de

autoconocimiento.

Sesidn 2: “;Como manejar y expresar mejor mis emociones?”

Especifico: Trabajar en la expresion de las propias emociones, enfatizando en el

reconocimiento de las que son mas faciles y mas dificiles de expresar.

Materiales:
e Celular

e Actividad virtual
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Actividad rompehielos: (20 a 25 minutos) Se les pedira a las personas que piensen en una
situacion o conjunto de situaciones que puedan llegar a ser habituales en ellos y que consideren
que les genera alguna emocién fuerte, esta puede ser de asco, enojo, miedo, tristeza, alegria o
sorpresa. Luego de haber identificado su emocidn, debera buscar en su celular una foto, imagen,
dibujo, cancion etc. que considere que representa su emocion (5 minutos), luego se les pedira que
hagan parejas y se muestren lo que cada uno encontro, tendran 3 minutos para analizar lo entregado
por su compariero tratando de identificar la emocidn que representa eso para su compariero. Luego
de los 3 minutos por pareja se pedird que roten y busquen una nueva pareja y que se repita la
actividad, este cambio se realizara 4 veces lo que dara como resultado que cada persona interactue

con 5 comparieros.

Se iniciara el desarrollo del taller hablando de la actividad que se acaba de realizar, para

ello se realizaran la siguiente pregunta orientadora:

e (Qué piensan de que una misma emocidn pueda ser expresada de distintas maneras

dependiendo de cada persona?

Se dara la palabra a un par de participantes buscando incentivar un espacio reflexivo donde

ellos mismos vayan construyendo la importancia de saber expresar las emociones.
Componentes de la emocion

La valoracion activa la respuesta emocional. En ésta Ultima se identifican 3 componentes,

siguiendo las palabras de Rafael Bisquerra (2009):

e Neurofisiolégico: Son las respuestas involuntarias del organismo que se inician en el
Sistema Nervioso Central (taquicardia, sudoracion, rubor, sequedad en la boca,
neurotransmisores, secreciones hormonales, respiracion, presion sanguinea...). Todos estos
cambios nos avisan de que algo esté pasando y nos permiten poner en marcha los recursos
de los que disponemos para afrontar la situacion.

e Comportamental: es la manifestacidn externa de la emocién y el componente que da a los

otros la informacion de lo que estd pasando. El lenguaje no verbal, (principalmente las
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expresiones del rostro y el tono de voz) aportan sefiales de bastante precision. Este

componente se puede disimular y entrenar.

e Cognitivo: es la experiencia emocional subjetiva de lo que pasa. Permite tomar conciencia

de laemocion que se esta experimentando y etiquetarla, en funcion del dominio del lenguaje

y nuestra habilidad para reconocer las distintas emociones.

Veremos los componentes de 5 de estas emociones (Chdliz, 2005, p. 10-19):

Emocion Actividad fisioldgica Actividad Experiencia subjetiva
comportamental
Felicidad -Aumento en frecuencia | Se produce mediante la | - Estado placentero, deseable, sensacion de
cardiaca contraccion del musculo | bienestar.
-Incremento en | que va del pémulo al | - Sensacidn de autoestima y autoconfianza.
frecuencia respiratoria. labio superior y del | (Averill y More, 1993).
orbicular que rodea al
0jo. Las mejillas se
elevan.
Ira Elevada actividad | Mirada fija, cejas juntas | - Sensacion de energia e impulsividad,
neuronal y muscular. y hacia abajo vy | necesidad de actuar de forma intensa e
tendencia a apretar los | inmediata (fisica o verbalmente) para
dientes. solucionar de forma activa la situacion
problematica.
- Impaciencia.
Miedo -Aceleracion de  la | Parpados superiores | - Genera aprension, desasosiego y malestar.

frecuencia cardiaca,
incremento de la

conductancia y de las
fluctuaciones de la

misma (piel erizada)

elevados al maximo e
inferiores tensos. Las
cejas levantadas se
acercan. Los labios se

alargan hacia atras.

- Preocupacién, recelo por la propia
seguridad o por la salud.

- Sensacion de pérdida de control.
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Tristeza -Ligero aumento en | Se manifiesta cuando los | - Desanimo, melancolia, desaliento.
frecuencia cardiaca, | parpados superiores | - Pérdida de energia
presién sanguinea y caen y las cejas se

Resistencia eléctrica de | angulan hacia arriba. El
la piel entrecejo se arruga y los
labios se estiran de

forma horizontal.

Asco -Aumento en reactividad | Ligera contraccién del | - Necesidad de evitacién o alejamiento del
gastrointestinal musculo que frunce la | estimulo. Si el estimulo es oloroso o
-Tension muscular nariz y estrecha los o0jos. | gustativo aparecen sensaciones

El gesto de la nariz | gastrointestinales desagradables, tales
arrugada es simultaneo | como nausea.
al de la elevacion del

labio superior.

Desarrollo

Luego uno por uno expresaran lo peor que puede hacer o han llegado a hacer o que piensan
que pueden llegar a hacer (lo mas inadecuado y poco adaptativo: patear, gritar, llorar, reir, etc.) en

ciertas situaciones laborales tales como:

- Te reconocen tu labor por ser el mejor entre tus compaferos y te entregan una

invitacion para LOS MAS de este afio

- Ya vas a terminar tu turno y tu jefe te dice que tienes que extender 2 horas y td ya

tenias planes con tus amigos para ir a cine

- Te llama tu jefe a su oficina y te dice que lleves todas tus cosas, apenas es medio
dia

- Todos tus compafieros de trabajo llegan a tu puesto con una torta gigante y tu creias

que se habian olvidado de tu cumpleafios

- Estas en medio del turno y te enteras que tu pareja acaba de sufrir un accidente
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- Escuchas a uno de tus compafieros de trabajo mas cercano hablando mal de ti

- Por mas que intentas cumplir con las metas de indicadores de este mes no has

podido, tu lider indica que de no cumplir iniciaria un proceso disciplinario

- Estés en llamada y el cliente esté furioso, te insulta, te dice que no sirves para nada

y que le digas su nombre que te va a poner una queja

Luego llenaran el siguiente cuadro:

Causa/situacion

Emocion

Respuesta

impulsiva

Consecuencias
de la respuesta

impulsiva

Respuesta que consideras

apropiada/ adecuada

Te reconocen tu labor
por ser el mejor entre tus
comparieros y te
entregan una invitacion
para LOS MAS de este

afio

Ya vas a terminar tu
turno y tu jefe te dice que
tienes que extender 2
horas y tu ya tenias
planes con tus amigos

parair acine

Para finalmente preguntarse si estan conformes con su forma de expresar las emociones

frente a determinadas situaciones o si les gustaria, en alguna medida, poder buscar formas mas

adaptativas de actuar.
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Lo anterior se llevard a cabo mediante las preguntas guia: ¢Por qué expresamos mas estas
emociones que otras? ¢Cual es la emocion que mas expreso, y la que mas me gustaria expresar?,
¢Por qué me gustaria expresar mas esa emocion y cémo puedo hacer para expresarla mas? A

manera de reflexion.

Cierre

Los participantes se pondréan en el centro del aula y cada vez que se sientan identificado

con una de las siguientes situaciones se moveran hacia la derecha:
“Baja un dedo...”

e Quien haya roto algo de la rabia

¢ Quien sabiendo que se equivoco no pidié perdon

e Quien ha desquitado su enojo con alguien que no lo merecia

e Quién ha llorado de la rabia

e Quien con rabia dijo cosas feas a alguien a pesar de no sentirlas.
e A quien le cuesta decir te quiero o te amo a pesar de sentirlo.

e Quien dice que es mejor pedir perdon que permiso.

e Quién no ha sido capaz de enfrentar sus mas grandes temores.

e Quién esta contento y de la nada triste o irritable

e Quien haya llorado a moco tendido en una pelicula

Sesion 3: “Comprension emocional”

Objetivo especifico: Reconocer que las emociones no son puras, sino que sufren

transiciones y que adicionalmente tienen otras emociones o situaciones que las anteceden.

Materiales:
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e Audios

e Actividad virtual

Rompehielo: (30 min)

Tendremos unos audios donde se narran ciertas historias, cada persona escribira en una hoja

de papel acerca de estas 2 preguntas llenando el siguiente cuadro:

# de Audio

(Situaciones)

¢Qué crees que le ocurrié a dicha
persona antes para gue se sienta de esa

manera?

¢Qué emociones crees que se
desencadenaron después de dicha

situacion?

No quiero hablar en publico,
qué dirdn mis compafieros de

trabajo (Temor)

Hoy simplemente no quiero
levantarme de lacamae ir a

trabajar (Tristeza, depresion)

Estoy realmente muy
emocionada por este bono de

regalo (Alegria)

Que voy a hacer ahora no he
podido terminar este entregable

(Preocupacion, temor)

Desarrollo: (30 min)

Se tendra un espacio de socializacion de los resultados y de cada una de las situaciones bajo

las siguientes preguntas.
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1. Qué tan facil fue identificar las emociones en otras personas.

2. Cual considera que seria la mejor manera de gestionar las emociones y de

qué manera expresarlas para dar a entender su posicion.

Una vez los participantes hayan terminado de socializar, se lograra recolectar informacion

que permita conocer si hay o no deficiencias en la comprension y reconocimiento de emociones.

A partir de alli se iniciaria con la parte tedrica que les brindaria herramientas para que logren
reconocer sus propias emociones y reconocer las emociones del demas, adicional a eso como se
evidencia la compresion de las mismas. Se abordaran las siguientes tematicas (Fernandez &
Extremera, 2009, p.9):

° Antecedentes de las emociones

La comprension emocional implica la habilidad para desglosar el amplio y complejo
repertorio de sefiales emocionales, etiquetar las emociones y reconocer en qué categorias
se agrupan los sentimientos. Ademas, implica una actividad tanto anticipatoria como
retrospectiva para conocer las causas generadoras del estado animico y las futuras

consecuencias de nuestras acciones.
° Combinaciones de las emociones

Igualmente, la comprension emocional supone conocer como se combinan los diferentes
estados emocionales dando lugar a las conocidas emociones secundarias (Ej.: los celos
pueden considerarse una combinacion de admiracion y amor hacia alguien junto con un
matiz de ansiedad por miedo a perderla debido a otra persona). Poder reconocer que
podemos sentir amor y dolor al mismo tiempo, asi como comprender coOmo la preocupacion
puede ser una combinacidn de emociones, entre estas: ansiedad, cuidado y expectacién. Por
otra parte, incluye la habilidad para interpretar el significado de las emociones complejas,
por ejemplo, las generadas durante una situacion interpersonal (i.e., el remordimiento que
surge tras un sentimiento de culpa y pena por algo dicho a un compariero, de lo que te

arrepientes ahora).
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° Transiciones de las emociones

Contiene la destreza para reconocer las transiciones de unos estados emocionales a otros
(Ej.: la sorpresa por algo no esperado y desagradable, el enfado posterior y su expresion, y
finalmente el sentimiento de culpa debido a esa manifestacion de ira desmedida)

“Las habilidades de comprension emocional son puestas en préctica también a diario por
el alumnado. Los estudiantes utilizan esta habilidad para ponerse en el lugar de algin
compariero que esta pasando por una mala racha (erg., malas notas, enfermedad, divorcio

de los padres...) y ofrecerle apoyo.” (Ferndndez & Extremera, 2009, p. 9)

Actividad de cierre:(20 min)

Se les presentara una situacion a los participantes y estos indican como seria la reaccion

ideal a tener.

Imagina esta situacion: Un compafiero del trabajo ha recibido un ascenso que ti también

estabas esperando. Considera cada posible reaccidn y piensa ¢qué sucederia después de cada una?

1. Mostrarte triste cuando estas con tu amigo, esperando que te pregunten qué te pasa.

2. Chismosear con los demas acerca de como tu te merecias mas el puesto

3. Confiarle a tu amigo: "Me siento terrible pues no me han elegido a mi, ;sera que hice
algo mal?".

4. Recordarte a ti mismo que no es el fin del mundo. Decidir darle tiempo al asunto y no

dejar que te arruine el dia.

Considera cada posibilidad y piensa qué sucederia después de cada una: ;Cuél de esas
reacciones te llevaria a un mejor resultado? ;Coémo puedes regular las emociones que te trae este

suceso? Y por ultimo dejamos la siguiente reflexion:

“Siempre tenemos una opcion sobre como reaccionar frente a las situaciones. Una vez que

nos damos cuenta de esto, es mas facil hacer la eleccion que nos dé el mejor resultado.”
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Sesion 4: “Regulando Emociones”

Objetivo: Aprender a identificar las acciones que mantienen y regulan las situaciones
placenteras y displacenteras de manera que se entrene esta habilidad y asi lograr asumir de una

manera asertiva las situaciones personales e interpersonales.

Materiales:
e Dispositivo en el que puedan participar para ver video.

e Actividad virtual

Actividad rompehielos: (20 min)
Se realizara una actividad Ilamada “Me autogestiono” esta consiste en presentar un video
acompariado de algunas imagenes con aspecto negativo que genere emociones significativas a los

participantes.

Video: https://www.dailymotion.com/video/xeo0oy

Una vez presentado el video se les pedira que piensen en la emocién que les generd y que
busquen de manera consciente alguna forma de neutralizar dicha emocion, se les dara unos

minutos.

Se tendra un espacio para socializar las emociones que sintieron y las estrategias
desarrolladas para controlar dicha emocién validando si lo lograron o si por el contrario siguen

presentando y sintiendo la emocion.

Desarrollo: (40 min)

Se hablara a los participantes acerca de la regulacién emocional:
La emocion que experimenta un individuo (ya sea positiva o negativa) lo moviliza hacia la

accion y lo impulsa a ejecutar los pasos necesarios para alcanzar sus objetivos. La conducta del


https://www.youtube.com/watch?v=iT5qEN3UHyM
https://www.dailymotion.com/video/xeo0oy
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individuo, ya sea de acercamiento hacia la situacion elicitadora o de evitacion de ésta, regula a su

vez la emocion, lo que constituye un ciclo de retroalimentacion. (Carver & Sheier, 2011).

Lopes, Salovey, Coté y Beers (2005) sefialan que “la regulacion emocional es la habilidad
para modular la experiencia emocional con el proposito de alcanzar estados emocionales deseados

y resultados esperados por el individuo”

Cuando un adulto se enfrenta, por ejemplo, a un conflicto potencial con su pareja,
experimentara una emocion primaria como la ira (al percibir una amenaza a su bienestar) o
secundaria como la verguenza (si hubiera sido sorprendido con otra persona). Dependiendo de la
perspectiva que se adopte sobre la emocion, podria anticiparse que la emocidn se autorregulara,
que la conducta de acercamiento o evitacion regulara la emocion y viceversa, que el individuo
regulard su emocion de manera propositiva al tomar decisiones sobre lo que siente o, incluso,

buscara la guia y el apoyo de su pareja para regular su emocion.

Hay muchas clasificaciones de las estrategias para la regulacion emocional, una de ellas
son las de Gross y Thompson (2007) citado por Magali et al. 2009: “El individuo genera cinco
procesos de RE que se traducen en una serie de estrategias clave a lo largo del proceso emocional

y hacia la manifestacion de la conducta”. Estas estrategias son:

Estrategia ¢Cuando? ¢ Qué es? Ejemplo:
Seleccién de la Antes de la Esta pauta de RE Cita romantica
Situacion (SS) situacion generadora de | involucra tomar acciones que
la emocién aumenten la probabilidad de

terminar 0 no en un escenario
en el que se experimenten
emociones, ya sean deseables o

indeseables.
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Modificacién
de la Situacién (MS)

Durante de la
situacion generadora de

la emocion

Se refiere a todos los
del

destinados a

esfuerzos individuo

alterar
directamente la situacion y el
impacto emocional que ésta

puede tener

Reunién mientras se

conduce

Despliegue de
Atencion (DA)

Durante de la
situacion generadora de

la emocion

Consiste en dirigir la
atencion o no dentro de una
situacion dada con el propésito
de influenciar las emociones.

a) Distraccion

b) Concentracion

Invocar otros recuerdos, por

ejemplo, un actor

Cambio

Cognoscitivo (CC).

Durante de la
situacion generadora de

la emocion

Se refiere a cambiar la
forma de apreciar la situacién
en la que se esta para alterar su

importancia.

Descatastrofizacion

de una pérdida

Modulacién de
la Respuesta (MR)

Después de la
situacion generadora de

la emocion

La influencia que el

individuo gjerce, tan
directamente como le sea
posible, en las respuestas

fisioldgicas, experienciales o

conductuales de la emocién.

Usar drogas, también

el ejercicio y la relajacién

Actividad de cierre: (15 min)

Cada uno pensara en una situacion que le genera mucho estreés, la pondremos en un papel

Yy anunciaremos:

° ¢ Cuales estrategias de las anteriormente mencionadas usas?

° ¢Cuales podrias empezar a usar en tu dia a dia?
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° ¢ Qué has visto que les funcione a otros pero gque crees que no te va a

funcionar? ¢Por qué?

Se les recuerda la importancia de identificar, expresar y manejar, comprender y regular

nuestras emociones y las de los demas para afrontar las diferentes situaciones que se nos presentan.



