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Resumen

La investigacion describe contenidos relevantes en la afectacion de la
inteligencia emocional por estresores laborales del ciberacoso en el accionar de
procedimientos administrativos de una institucion relacionados al quehacer del
Secretariado Ejecutivo. Es asi que se plantea como ejes tematicos, y ser
argumentos actuales en el proceder de la profesion: la Inteligencia emocional y

los estresores laborales del ciberacoso.

En el ambito laboral se evidencia el reaccionar individual ante los diversos
factores y uso excesivo o inadecuado de lo tecnolégico, se pone a prueba la
capacidad del control de las emociones relacionados a la afectacién que se
presenta en el ambiente de trabajo. La inteligencia emocional engloba
caracteristicas y factores que manifiesta equilibrio o desequilibrio  dentro del
ambito profesional, el estrés laboral es una de las mayores preocupaciones en
las organizaciones porque genera consecuencias en el desempefo, salud fisica,

mental de los profesionales.

El desarrollo del marco tedrico con sustentos tedricos de la inteligencia
emocional por estresores laborales del ciberacoso, se realizé6 un trabajo de
investigacion descriptivo con revision bibliografica documental, se aplico
métodos teoricos de analisis — sintesis, deductivo -inductivo en el procesamiento
de las fuentes consultadas y viabilizar la conceptualizacion de la informacion
investigada. También se aplicé instrumentos de encuesta a colaboradores del

personal administrativo.

Finalmente se concluye; por ser un problema actual existente en las
organizaciones, la importancia de enfrentar situaciones emocionales de estrés
laboral por distintos factores, como el ciberacoso mediante: redes sociales,
plataformas, virtuales, entre otros y evitar consecuencias en el desempefio

laboral profesional.

Palabras claves: Inteligencia emocional, estresores Ilaborales,

competencias, ciberacoso, tecnologias

Vi



1. Introduccion

“La inteligencia emocional se refiere a la habilidad para percibir, entender,
razonar y manejar las emociones de uno mismo y de los demas, ademas
involucra la capacidad de ser consciente de las emociones y de como estas
afectan e interactuan con las demas inteligencias.” Salovey & Mayer (2008), por
lo que se entiende que la inteligencia emocional de los individuos tiene un papel
primordial en la percepcién del estrés laboral, asi como en la forma de enfrentar
las situaciones de estrés. Ademas, Hans Selye el aino 1936 sefala: el estrés “es
un sindrome o conjunto de reacciones fisiologicas, no especificas del organismo,
a distintos agentes nocivos de naturaleza fisica o quimica presentes en el medio

ambiente...”

La inteligencia emocional engloba diferentes caracteristicas y factores que
desencadenan su desequilibrio o su estabilidad dentro del ambito profesional, es
decir, entre uno de los principales detonantes de la inestabilidad emocional del
personal administrativo de la institucion son los estresores laborales, que al ser
el estrés un agente agresor provoca consecuencias fisicas, psicologicas, entre
otras, a la exposicion de la sobrecarga laboral, aumento de tareas y actividades
administrativas, entre otros estresores que se encuentran dentro de una

organizacion.

La inteligencia emocional acerca de muchos de autores concuerda que es una
de las herramientas generada por los individuos para confrontar al mundo al ligar
las emociones y habilidades en el control de las reacciones en su adaptacion
social; también existen discrepancias en separar su interpretacién al mencionar
que se considera a la inteligencia emocional como una simple habilidad mental
combinada con la personalidad propia de las personas bajo el control de nuestros

pensamientos.

En el contexto laboral, diversos estudios han demostrado que las altas
habilidades de inteligencia emocional de los profesionales mantienen el
desarrollo profesional. Principalmente esta habilidad puede influir positivamente
en la resolucion de problemas, resistencia a los cambios, en las relaciones

interpersonales, asi como en la contribucién de una cultura organizacional



positiva; asimismo, minimiza la pérdida de talento y habilidades
(Vakola,Tsaousis y Nikolaou, 2004). Por tanto, se puede senalar que la
inteligencia emocional desempena un papel importante en la persona y puede
lograr un impacto significativo en su espacio laboral y, por medio del desarrollo

beneficiar o perjudicar a la organizacion.

Los estresores laborales se definen como situaciones imprevistas o condiciones
personales, profesionales que nos sucede en la vida, y que se observan
consciente o inconscientemente como una amenaza. El estrés actua como un
mecanismo de proteccion o la reaccidn fisioloégica del organismo ante una
situacion con una excesiva demanda, por tanto, depende principalmente de las
demandas del medio externo e interno, y del individuo. trata de responder de

forma adecuada a la circunstancia. (Hans Selye, s.f. p. 19-20)

Actualmente, estrés laboral profesional en el personal administrativo se da a
causa de uso inadecuado o excesivo de aspectos tecnologicos asociados a su
profesion; si bien ayudan a una empresa en la comunicacion de difusion de la
informacion, la exageracion de aplicacion de estas herramientas desatan
reacciones negativas como la ansiedad, tristeza, depresion e ira, alcanzando
niveles muy altos provocando un desequilibrio en la conducta que afectan el

estado emocional y psicolégico de las mismas.

El estrés laboral esta presente en las organizaciones porque desencadenan
deterioro y consecuencias en el desempeiio, salud fisica y mental (psicologica)
de los trabajadores. Varios estudios han demostrado las enfermedades fisicas y
emocionales (cardio-vasculares, trastornos de alimentacion o suefo, depresion,
entre otros); y en la organizacion reflejados en el ausentismo laboral, baja
productividad en sus actividades, despreocupacion de responsabilidades,
entorno negativo, relaciones conflictivas, entre otros, son las secuelas de la
tension laboral principalmente de la sobrecarga de trabajo, la ambigledad del
rol, los conflictos en el entorno laboral y la inseguridad. (Anderson y Pulich, 2001;

Mausner-Dorsch y Eaton, 2000).

A nivel del pais existen muchas empresas que presentan evidencia de que los

estresores que estan asociados al trabajo en cualquier entorno influyen mucho



en el desequilibrio de las emociones, generando estrés, dafos psiquicos,
desgastes fisicos y emocionales (Aguirre, 2006). Por tanto, deben ser
considerados dentro de las estrategias, tanto de prevencion como en el equilibrio

emocional del grupo de trabajo.

Ademas, las empresas entre sus politicas, normas o técnicas de desarrollo
grupal deben identificar cuales son los factores mas relevantes que generan un
desorden emocional de las secretarias provocados por los estresores laborales.
Estos a su vez no pueden ser identificados en la mayoria de los casos, porque
tienen caracteristicas comunes que son confundidas con algunas “normales”,
entre estas pueden ser un nivel de energia elevado, amabilidad y confianza
exagerados, o simplemente actitudes agresivas silenciosas que no son

observadas a simple vista.

En la actualidad las manifestaciones de estrés laboral en profesionales del
ambito secretarial que ofrecen servicios publicos, son los que mayormente
presentan situaciones en las que pierden el control personal y emocional.
(Amutio, 2004; Roman, Ortiz, & Hernandez, 2008).

El estrés laboral no puede ser erradicado en su totalidad, por ser un factor de
riesgo del nivel psicosocial que se genera en la mayoria de las empresas a nivel

mundial, nacional y local. (Sierra, Zubeidat, & Ortega, 2003).

Es decir, que las secretarias que manejan atencion al publico en general de
manera fisica o telefénica, presentan niveles muy altos de estrés laboral y falta
de manejo de la inteligencia emocional, puesto que factores como sobrecarga
de actividades, limites de control de emociones por someterse a la impaciencia,

enojos, desinterés, apatia por no entender o satisfacer a una persona

Para ello, se pretende establecer la reaccion emocional que provocan los
estresores como principales elementos negativos generados por el ciberacoso
laboral, obteniendo respuestas del estudio de cada elemento inmerso,
incluyendo desde las emociones y afectaciones psicoldgicas hasta autolesiones

fisicas provocadas por la inestabilidad de la persona afectada.



De acuerdo a los referentes tedricos de la investigacion se plantea como
problema: ; Coémo se afecta la inteligencia emocional por los estresores laborales

del ciberacoso del personal administrativo del ITSLAM de Manta?

Se establece como objeto de estudio la Inteligencia emocional, y el campo los

estresores laborales del ciberacoso.

Para objetivo general “Conceptualizar las variables de inteligencia emocional y
los estresores laborales del ciberacoso del personal administrativo del ITSLAM
de Manta” y los objetivos especificos, objetivo uno determinar los aspectos de
la inteligencia emocional frente a los estresores laborales del ciberacoso;
objetivo dos establecer los tipos de estrés laboral ocasionados por el ciberacoso
hacia el personal administrativo de la institucion; objetivo tres identificar las
causas del ciberacoso laboral y su afectacion en las habilidades emocionales del
personal administrativo; por ultimo, objetivo cuatro identificar la técnica para

sobrellevar el ciberacoso laboral.

La importancia de investigar sobre esta tematica es identificar los principales
actores o estresores del ciberacoso de las secretarias en torno al ambito laboral
empresarial, y las consecuencias generadas al estar sometidas a factores
negativos del acoso cibernético. Por ello, aportar con estudios actualizados
proporciona que la investigacion sea de mas interés en indagar no solo en un

entorno laboral sino en un entorno mas personal.

El proyecto de investigacion aporta al fortalecimiento del ambiente laboral en la

capacidad de asumir la inteligencia emocional profesional.

La investigaciéon del proyecto fue valorada con fundamentos teoricos, que dan
valia en el proceso para ello, la investigacion fue basica de tipo descriptiva por
lo que permitié describir, evaluar y recolectar datos sobre la problematica
presentada en el ambiente interno y externo del instituto de educacion superior
ITSLAM y asi determinar la situacion actual para poder contar con la informacién

suficiente.

En la revisidn de la informacion de diversas fuentes bibliograficas los métodos
tedricos implementados fueron el método inductivo-deductivo a través del cual

se obtuvo la informacion y se encontrd datos veraces y exactos, lo cual permitio



identificar aspectos de afectacion en la inteligencia emocional y tipos de

estresores laborales.

El método cualitativo utilizado para analizar las caracteristicas y cualidades de
ambas variables, identificar comportamientos, conductas y reconocer su

significado en cada una de las mismas y poder establecer relaciones.

La investigacion implicd técnicas como la encuesta y la observacion aplicada a
la muestra seleccionada relacionada a las variables con planteamientos acerca
al tema de determinar situaciones de alto nivel hasta niveles inferiores que
afectan el control emocional del personal que labora junto o alrededor de su
gestion; y, posteriormente se realizé el analisis e interpretacidn de los resultados
obtenidos basados en los objetivos especificos planteados en la problematica

con el fin de cumplir el objetivo general.

La recoleccion de informacion fue de tipo primaria, la informaciéon de los datos
fue tomada en el lugar donde se desarrollé investigacion, con resultados
confiables y reales. El universo que se eligid en la investigacién fueron los
colaboradores de la Institucion Tecnolégico superior Luis Arboleda Martinez de
Manta; la poblacién se determiné por un total de 11 colaboradores del personal
administrativo entre secretarias, talento humano, y asistentes administrativos;

por tanto, se tom¢ el total de poblacién como la muestra total.

Para el desarrollo de la investigacion hasta su finalizacion se usaron programas
del paquete de informatico de Microsoft office. Los recursos que se utilizaron en
la investigacion fueron definidos por la autora que realizd la busqueda de
informacion y el desarrollo de la investigacion, guiada por la tutora que se
encargo de la revisidon y correccion pertinente del contenido junto a algunos
docentes guias de la unidad académica que contribuyeron con las tematicas; y
la colaboracién del personal administrativo ITSLAM que permitieron el desarrollo

y aplicacion de la investigacion en la institucion.

El trabajo tiene de estructura a: introduccion con énfasis en las variables en
estudio; marco tedrico con revisidon desde antecedentes investigativos, los
antecedentes filoséficos que establece la relacion de las emociones y el

individuo, seguido de los antecedentes sociales y legales existentes en el



Ecuador, y la fundamentaciéon tedrica de la inteligencia emocional que parte
desde la conceptualizacion, las competencias hasta el desempeno en el ambito
laboral, finalmente los estresores laborales, tipos, caracteristicas y las
consecuencias laborales del ciberacoso por los agentes estresores; fase de

diagnostico, conclusiones, recomendaciones y finaliza en bibliografia y anexos.



2. Marco teorico

2.1 Antecedentes investigativos

La Tesis de Grado para optar al titulo de Magister Scientiarum en Educacion.
Mencion Gerencia de Organizaciones Educativas. Universidad del Zulia,
Facultad de Humanidades y Educacién. Divisién de Estudios para Graduados.
Maracaibo, Venezuela, Guariato, Mario (2014) es una de las investigaciones en
donde se refleja mayor relacion de las variables en estudios, en esta
investigacion se obtuvo como resultados destacados la existencia de la gran
importancia en determinar como la inteligencia emocional es primordial en la
resolucion de los conflictos laborales, mediante el uso de las habilidades, control
emocional, entre otros, mismo que se proponen en modelos de competencias

tales como el de Goleman.

El estudio de la inteligencia emocional tiene sus antecedentes en la evolucion
desde el concepto clasico, con los primeros tests de inteligencia, hasta la
concepcion de las inteligencias multiples de Howard Gradner (1983), del que se
ha derivado el concepto de inteligencia emocional surgido de la inteligencia intra
e interpersonal. Sin embargo, es en 1990 cuando aparece el primer articulo
sobre inteligencia emocional y partir de 1995 cuando con la obra de Goleman,
se produce un interés en la poblacion general, a su vez surgen multiples obras y
estudios, con un impacto de una revolucion del pensamiento social y emocional

que afecta a la psicologia, la educacién y a la sociedad en su conjunto.

Por otro lado, se han realizado estudios en el area del estrés laboral de los
diversos campos de actuacion profesional, y se puede percibir en la actualidad
una preocupacion acerca de la influencia de las contingencias del trabajo en la
salud y en el bienestar de las personas. Por ello, se evidencia que en el campo
profesional es el de mayor concentracion de nivel emocional frente a los

estresores laborales relacionados con el ciberacoso generado.

El estrés laboral se vincula a el factor emocional presente en los eventos
estresantes del ambiente de trabajo, con exigencias mayores que las

capacidades, recursos y necesidades del trabajador.



La constante presencia del estrés por causas laborales puede llevar al desarrollo
del Sindrome de burnout, esto se trata de un sindrome de agotamiento
emocional, despersonalizacion y escasa realizacion profesional, que puede
ocurrir en ocupaciones que se orientan a la prestacién de auxilio y de servicios
a las personas, en las que existe una relacion entre el prestador y el receptor del

servicio.

Para combatir el estrés, los individuos utilizan estrategias de enfrentamiento para
intentar evitar las consecuencias fisicas y psicologicas del sindrome y reaccionar

de este modo contra esa perturbacion.

2.2 Fundamentos filosoficos

Edad Media la emocién fue denominada bajo el término pasién, que tenia una
connotacion peyorativa, puesto que, consideraban que estaba relacionada con
la parte irracional del ser humano y que la razén debia tener control sobre las
pasiones. Posteriormente en la Edad Moderna, se muestra la vision dualistica de
cuerpo y mente apoyada en la teoria que la emociéon es una sensacion y las
emociones como pasiones, las cuales estan divididas entre la mente

(pensamientos) y el cuerpo (percepciones).

Desde la tradicion filoséfica de manera general se ha identificado a la emocion
como la metafora del amo y el esclavo. Por tanto, el amo es la razén y el control
gue se contrapone al esclavo, donde tienen accion las emociones y las pasiones.
Ademas, dentro de esta metafora dualismo mente-cuerpo tiene un papel en la

inteligencia emocional de las personas.

Bar-On (2006) afirma: “Las primeras raices sobre inteligencia emocional pueden
estudiarse en los tratados de Charles Darwin en donde nos hablaba de la
importancia de la expresion emocional para la supervivencia y adaptacion de los
seres vivos con el medio ambiente”.

El Diccionario de la lengua espanola de la Real Academia Espafola define la
inteligencia, como la “capacidad para entender o comprender» y como la

«capacidad para resolver problemas”. La inteligencia parece estar ligada a otras



funciones mentales como la percepcion, o capacidad de recibir informacion, y la

memoria, o capacidad de almacenarla.

Es decir, que uno de los principales precursores de introducir una definicién
precisa y mas relacionada con las esferas emocionales y fisicas de inteligencia
emocional fue Goleman, quien en gran parte de sus libros y trabajos de
investigacion recalca la relevancia de la situacion emocional de los seres
humanos, misma que por factores internos y externos suele ser alterada;
ademas, de las técnicas, habilidades, competencias y demas actitudes que se

deben tomar frente a estas variantes.

2.3 Fundamentos sociales

La adaptacién de las empresas al nuevo entorno originados por los cambios
sociales, econdmicos Yy culturales acaecidos en las sociedades contemporaneas
durante el siglo XX y XXI derivan en transformaciones que marcan el rumbo de
las organizaciones introduce la constitucion de nuevos sistemas de trabajo y de
la propia actividad laboral que influye en el bienestar de los miembros de la
organizacién. El trabajo no se puede entender como un fendbmeno invariable,
dado que se enmarca dentro de un contexto histoérico y social que evoluciona

con el paso del tiempo.

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS) (2008) declara que “El estrés laboral
se presenta cuando ciertos aspectos del ambiente laboral son extremadamente
dificiles o exigentes para ser enfrentados por la persona, lo cual puede
manifestarse por medio de un patron de reacciones psicoldgicas, emocionales,

cognitivas y conductuales.”

Es decir, la sobrecarga laboral y presion de actividades, tareas, y
responsabilidades fuera del limite que se establece en una organizacion, y
demas estresores laborales internos como las presiones o sobrecargas en
actividades; y externos como la atencién a usuarios o la demanda econdmica
relacionados con el surgimiento de los avances tecnolégicos relacionados con el
ciberacoso, desatan una gran cantidad de consecuencias emocionales,

psicolégicas y fisicas en el personal, provocando el desequilibrio del



comportamiento de los mismos, y mas aun desencadenando problemas

irremediables en la salud profesional.

Se ha puesto especial atencion a las manifestaciones de estrés en profesionales
que trabajan prestando servicios, particularmente a aquellos que lo hacen en
contacto con publico. Este tipo de actividad impone habilidades especificas con
las que muchas veces no cuentan los trabajadores, debiendo éstos enfrentar
situaciones con un bajo nivel de control personal (Amutio, 2004; Roman, Ortiz, &
Hernandez, 2008). Por ejemplo, las secretarias ejecutivas permanente estan en
contacto con las personas ya sea fisica o virtualmente, y reciben la mayor carga
de exigencias organizacionales al entregar un excelente trabajo e imagen de la

organizacién directa.
2.4 Fundamentos legales

La Organizacion Mundial de la Salud (OMS), en 1948, defini6é a la salud, como
“Un completo estado de bienestar en los aspectos fisicos, mentales y sociales”
y no como la ausencia de enfermedad. El bienestar depende de la intervencion
y compromisos de individuos, estado, empresarios y de la aplicaciéon de medidas

de salud ocupacional y social.

De acuerdo con el Instituto Ecuatoriano de Seguridad Social (IESS), en el Art.
38: Riesgos provenientes del trabajo. - Define a los riesgos laborales como
situaciones laborales en las que se encuentran inmersos el trabajador y el
empleador, y que han causado dafo fisico o mental o han sido consecuencia de
estos en el trabajador. (CTE Art. 38)

Segun el Art. 410 de la Constitucion del Ecuador referente a las obligaciones
respecto de la prevencidon de riesgos “Las personas que otorgan trabajo estan
obligados a precautelar la salud fisica y mental de los colaboradores dentro de

la organizacion.

El Articulo 326 de la Constitucion de la Republica establece los principios bajo
los cuales se sustenta el derecho al trabajo, cuyo objetivo es que toda persona
tendra derecho a desarrollar sus labores en un ambiente adecuado y favorable,

con garantias en relacion a su salud, integridad, seguridad, higiene y bienestar.

10



Art. 331.- El Estado garantizara a las mujeres igualdad en el acceso al empleo,
a la formacion y promocion laboral y profesional, a la remuneracion equitativa, y
a la iniciativa de trabajo auténomo. Se adoptaran todas las medidas necesarias
para eliminar las desigualdades. Se prohibe toda forma de discriminacion, acoso
o acto de violencia de cualquier indole, sea directa o indirecta, que afecte a las

mujeres en el trabajo.

3. Fundamentos tedricos

3.1Inteligencia emocional.

Daniel Goleman (1995) uno de los mas reconocidos expertos sobre esta materia,
citado por Albuerne, A. (2014) en la tesis de grado de “Inteligencia emocional y
estrés percibido en personal educativo” afirma que: “La inteligencia emocional
es la capacidad para reconocer sentimientos propios y los de los demas, para
asi manejar bien las emociones y tener relaciones mas productivas con quienes

nos rodean.”

Por tanto, se deduce que la inteligencia emocional se relaciona con la capacidad
que los humanos tenemos para reconocer los sentimientos personales y de
otros, y ese nivel motivacional para mantener relaciones personales e
interpersonales. Con la ayuda de sus publicaciones, hizo que el termino
emocional tuviera interés publico, y asi conseguir un antes y un después en todos
los ambitos de la investigacion de la conducta humana, ademas de sus
conferencias que han contribuido a la implantacion de las bases de la inteligencia

emocional en todos los ambitos.

Nuestra inteligencia emocional determina la capacidad potencial de que
dispondremos para aprender las habilidades practicas basadas en uno de los
siguientes cinco elementos compositivos: la conciencia de uno mismo, la
motivacion, el autocontrol, la empatia y la capacidad de relacion. Nuestra
competencia emocional, por su parte, muestra hasta qué punto hemos sabido
trasladar este potencial a nuestro mundo laboral. El buen servicio al cliente, por
ejemplo, es una competencia emocional basada en la empatia y, del mismo
modo, la confianza es una competencia basada en el autocontrol o en el hecho

de saber controlar adecuadamente nuestros impulsos y nuestras emociones. Y
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tanto el servicio al cliente como la responsabilidad son competencias que pueden

hacer que la gente sobresalga en su trabajo. (Daniel Goleman, pag. 33-34)

Pero el hecho de poseer una elevada inteligencia emocional no garantiza que la
persona haya aprendido las competencias emocionales que mas importan en el
mundo laboral sino tan sélo que esta dotada de un excelente potencial para
desarrollarlas. Una persona, por ejemplo, puede ser muy empatica y no haber
aprendido todavia las habilidades basadas en la empatia que se traducen en un
buen servicio al cliente o la capacidad de saber orquestar adecuadamente los

esfuerzos de las personas que integran un equipo de trabajo.

Aunque la realidad de la vida empresarial es que muchas personas han
alcanzado la cima a pesar de su falta de inteligencia emocional. Cuanto mas
complejo sea el mundo laboral, las empresas mas competitivas seran aquéllas

en las que las personas trabajen mejor en equipo.

En el nuevo marco laboral, con su énfasis en la flexibilidad, los equipos y la fuerte
orientacion hacia el servicio, las competencias emocionales resultaran cada vez
mas decisivas para alcanzar la excelencia en cualquier trabajo y en cualquier

pais del mundo.

Por otro lado, Pérez (2003, p. 46), expone una de las definiciones que mejor se
capta a la forma de entender el término, cuando dice que inteligencia emocional,
es “la actitud que le permite a las personas indagar de su interior y del mundo
que los circunda, con el objetivo de emitir la respuesta mas adecuada a las
demandas que el vivir cotidiano les plantea”, segun acuerdos generalizados
entre los estudiosos del tema depende de la dotacion genética y de las vivencias

que se experimentan a lo largo de la vida.

Schapiro, citado por Goleman (2004, p. 45), considera que:

“La inteligencia emocional es una forma de interactuar con el mundo que tiene muy en
cuenta los sentimientos, y engloba habilidades tales como el control de los impulsos, la
autoconciencia, la motivacién, el entusiasmo, la perseverancia, la empatia, la agilidad
mental, entre otros. Ellas configuran rasgos de caracter como la autodisciplina, la
compasion o el altruismo que resulta indispensable para una buena creativa adaptacién

social.”
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De acuerdo a lo expuesto por los autores se puede concluir que la Inteligencia
emocional es sindbnimo de caracter, personalidad o habilidades, que concreta en
las habilidades emocionales y sociales resefiadas y que tienen su traducciéon en
conductas manifiestas, tanto a nivel de pensamiento, reacciones, fisioldgicas y
conductas observables, aprendidas, forma especifica y bien distinta a otro tipo
de contenidos, y cuyo fundamento bioldgico explica en gran medida su
importancia, funcionamiento, valor adaptativo, desajustes, la posibilidad y forma

de modificarlo.
3.2Inteligencia interpersonal e intrapersonal.

La inteligencia interpersonal se construye a partir de la capacidad para
establecer distinciones entre las personas. especialmente distinguir matices en
sus estados de animo, motivaciones, intenciones, etc. Son las que determinan el
manejo de las emociones para el establecimiento idéneo de las relaciones con
los demas. Por tanto, Gil' Adi (2005, p. 18), la define como la habilidad de
entender a otros individuos; qué los motiva, como trabajan, como generan los
consensos Y la cooperacién entre ellos”. Asimismo, mediante esta habilidad se
pueden distinguir a los individuos de acuerdo con sus estados de animo,
intensiones, motivaciones y temperamento, leyendo a través de mensajes sutiles

Sus reacciones.

Por lo cual, esta inteligencia permite a un adulto habil leer las intenciones y
deseos de los demas, aunque se encuentren ocultos. De igual manera, Goleman
(2004, p. 60), define la inteligencia interpersonal “como la capacidad para
comprender a los demas: como operan, como trabajar cooperativamente con

ellos”.

Es decir, los autores mencionados enfocan las habilidades interpersonales,
como la capacidad o habilidad de motivar y ayudar a los demas, a su vez,
coinciden al indicar que estas permiten mantener las relaciones con los demas
equilibradamente para asi lograr el éxito y por consiguiente poder diferenciar en
los individuos sus estados de animo, motivaciones y temperamentos, siendo de

esta forma una manera eficaz para desarrollar las competencias dentro del
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personal en el logro de las metas que las organizaciones determinan para ser

ejecutadas segun su naturaleza.

La inteligencia intrapersonal se refiere al conocimiento de los aspectos internos
de una persona, el acceso a la propia vida emocional, la evaluacion de la propia
gama de sentimientos, la capacidad de discriminar entre las emociones y
ponerles nombre, la capacidad de recurrir a las emociones como medio para
interpretar y dirigir la propia conducta. La inteligencia interpersonal permite
comprender y trabajar con los demas, la inteligencia intrapersonal permite

comprenderse y trabajar consigo mismo.

Gil Adi (2005), plantea “...la inteligencia intrapersonal la habilidad de formar una
vision veridica de si mismo y ser capaz de utilizar ese modelo para operar
efectivamente enfrentando las circunstancias de la vida” (p. 18). Mediante esta
habilidad la persona puede formarse un conocimiento propio que le permitira,
incluso, la posibilidad de entender a otros, logrando de esta manera una mejor

integracion con las relaciones entre sus semejantes.

Las opiniones de los autores consultados son notorias, debido que en ellos la
semejanza de criterios respecto a estas habilidades, cuando se manifiesta que
los principales componentes intrapersonales de la inteligencia emocional son:
autoconocimiento emocional o conciencia de uno mismo, autocontrol emocional
o autorregulacion y automotivacion. Asimismo, las personas emocionalmente
inteligentes, con una alta inteligencia intrapersonal tiene un modelo de si mismo,
reconocen sus propias necesidades y deseos y aun sus recursos personales

para alcanzarlo.
3.3Funcion en el ambito laboral.

Las organizaciones tienen la necesidad constante de utilizar herramientas donde
se fortalezca o se vuelva mas consciente la utilidad de la inteligencia emocional

en el momento de realizar un trabajo en la empresa.

El elemento emocional dentro de las organizaciones se mantiene en un nivel alto,
se valora y da mas importancia a las personas por llevar un manejo de las
emociones de manera inteligente y que las maneja de productiva en su campo

profesional; mientras que antes solo les daban importancia o validez a los
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conocimientos en las distintas areas, a la experiencia que tuviera o a las

habilidades técnicas que lograra desempenar.

3.4Competencias de Daniel Goleman: caracteristicas y habilidades

emocionales.

El modelo de Competencias Emocionales de Daniel Goleman engloba una serie
de competencias que facilitan a las personas el manejo tanto de sus propias
emociones como a los demas. Este modelo formula la Inteligencia Emocional en
términos de una teoria del desarrollo y propone una hipotesis de desempeno
aplicable de manera directa al ambito laboral y organizacional, centrado en el
prondstico de la excelencia laboral. Por ello, esta perspectiva esta considerada
una teoria mixta, basada en la cognicion, personalidad, motivacion, emocién,
inteligencia y neurociencia; es decir, incluye procesos psicolégicos cognitivos y

no cognitivos. (Santa cruz, Gonzalez, Gonzalez, s.f, 4).

Goleman en su libro habla de las siguientes habilidades: conciencia de si mismo
y de las propias emociones y su expresion, autorregulacion, control de impulsos,
control de la ansiedad, diferir las gratificaciones. regulacion de estados de animo,
motivacion, optimismo ante las frustraciones. empatia, confianza en los demas,

artes sociales.

En la definicion de inteligencia emocional dada por Goleman considera cinco

aptitudes emocionales, clasificadas a su vez en dos grandes grupos.

La primera es la aptitud personal que determina el dominio de uno mismo.
Comprende las siguientes aptitudes: el autoconocimiento que consiste en
conocer los propios estados internos, preferencias, recursos e intuiciones, se
enfoca en etiquetar los sentimientos mientras estos ocurren comprendiendo la
conciencia emocional que es el reconocimiento de las propias emociones y sus
afectos, la autoevaluacion precisa de los propios recursos interiores, habilidades
y limites y la confianza en uno mismo sobre el propio valer y facultades; otra
aptitud es la autorregulacion que enfoca el manejar los propios estados internos,
impulsos y recursos y a su vez esta formada por cinco aptitudes emocionales:
autodominio, confiabilidad, escrupulosidad, adaptabilidad ante los cambios,

innovacion y la motivacion.
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Y como segunda aptitud esta lo social que determinan el manejo de las
relaciones. Comprende dos elementos uno es la empatia de captar sentimientos,
necesidades e intereses, comprender a los demas, ayudar a los demas a
desarrollarse, orientacion hacia el servicio al prever, reconocer y satisfacer las
necesidades de los demas, aprovechar la diversidad: cultivar las oportunidades
a través de diversas personas; y el otro elemento es la habilidad social inducir
en los otros las respuestas deseadas que comprenden ocho aptitudes
emocionales: influencia, comunicacién, manejo de conflictos: manejar y resolver
desacuerdo, liderazgo, establecer los vinculos: alimentar las relaciones
instrumentales, y colaboraciéon al trabajar con otros para alcanzar objetivos

compartidos.
3.5Componentes de la inteligencia emocional segun Bar-On.

El modelo de Bar-On se establece en las competencias, las cuales buscan
explicar como una persona se relaciona con los que le rodean y con su medio
ambiente. Estos componentes favorecen la utilizacion y aplicacion de
conocimientos utiles para situaciones laborales. Este modelo esta conformado
por cinco componentes que a su vez tienen habilidades o capacidades que los

caracterizan. Bar-On también dividi6 las capacidades emocionales en dos tipos.

El primer tipo, son las capacidades basicas, que son esenciales para la
existencia de la inteligencia emocional y el segundo tipo que se refiere a las
capacidades facilitadoras de la inteligencia emocional. Las habilidades no
cognitivas y las destrezas se desarrollan a través del tiempo, cambian a través
de la vida y pueden mejorar con el entrenamiento, los programas remediables y

las técnicas terapéuticas” (p.58).

Componentes intrapersonales. Esta area sefiala a las personas que estan en
contacto con sus sentimientos, que se sienten bien acerca de si mismos y se
sienten positivos en lo que estan desempefando. Personas capaces de expresar
abiertamente sus sentimientos, ser independientes, fuertes que confian en la

realizacién de sus ideas y creencias.
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Componentes interpersonales. Area que muestra las habilidades y el
desempeno interpersonal; es decir personas responsables y confiables que

cuentan con buenas habilidades sociales.

Componentes del manejo del estrés. Area que indica cuanto puede ser capaz
una persona de resistir a la tension sin perder el control. Liegando a ser por lo
general calmados, rara vez impulsivos, asi como trabajar bajo presion realizando

bien sus labores en esta situacion.

Componentes de estado de animo general. Esta area mide la capacidad del
individuo para disfrutar de la vida asi como la vision que tiene de la

misma y el sentimiento de contento en general.

Componentes de adaptabilidad. Area que ayuda a revelar cuan exitosa es una
persona para adecuarse a las exigencias del entorno, lidiando de

manera efectiva las situaciones problematicas.
4. Estresores laborales

Los estresores laborales, se reconocen principalmente cuando en el trabajo
aparece un alto nivel de exigencias laborales que superan la capacidad de las

personas para hacerles frente 0 mantenerlas bajo control.

El estrés laboral, segun Cano (2002) sefala que "hablamos de estrés cuando se
produce una discrepancia entre las demandas del ambiente, y los recursos de la
persona para hacerles frente". Es decir, que lo que genera es una respuesta que
permite que el individuo responda de manera rapida y eficaz ante situaciones
requeridas. Por ello, se entiende que el estrés no siempre sera un elemento
negativo en lo laboral, sino que suele ser un plus positivo para que el individuo
desarrolle las capacidades y dependera de coémo este controle y afronte las
consecuencias. El estrés es una respuesta adaptativa por parte del individuo,
que en un primer momento nos ayuda a responder mas rapida y eficazmente a

situaciones que lo requieren.

Nuestro cuerpo se prepara para un sobreesfuerzo, somos capaces de procesar

mas informacién sobre el problema y actuamos de forma rapida y decidida. El
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problema es que nuestro cuerpo tiene unos recursos limitados y aparece el

agotamiento.

Las personas que dedican la mayor parte de su tiempo al trabajo, viven
agobiadas y angustiados por buscar la perfeccion en el area laboral,
descuidando aspectos importantes de la vida como la familia y los amigos. Son
situaciones las que muchas veces llevan a los colaboradores de las empresas a
ser adictos del empleo y estas mismas situaciones son las que generalmente

ocasionan estrés laboral.

Los agentes estresantes pueden aparecer en cualquier campo laboral, a
cualquier nivel y en cualquier circunstancia en que se someta a un individuo a
una carga a la que no puede acomodarse rapidamente, con la que no se sienta

competente o por el contrario con la que se responsabilice demasiado.

El estrés laboral aparece cuando por la intensidad de las demandas laborales o
por problemas de indole organizacional, el trabajador comienza a experimentar

vivencias negativas asociadas al contexto laboral.

Santos (2004) menciona que el avance tecnolégico en el area industrial ha
incorporado como factor estresante la monotonia, haciendo énfasis que este

fendmeno no es perceptible facilmente por los individuos en su trabajo.

La vida rutinaria ocasiona desanimo, apatia, cansancio, etc. en los individuos
miembros de una organizacidn y estos son sintomas del trastorno denominado
estrés, por lo que las personas al encontrarse sometidas a situaciones como esta
no desarrollan todo su potencial, el cual queda limitado hacer unicamente lo que

se les ordena impidiéndose de esta forma el pleno desarrollo en el campo laboral.
4.1I1dentificacion de los estresores del ciberacoso.

Los estresores laborales hacen referencia a todo tipo de exigencias y
caracteristicas del trabajo y su organizacion que pueden ser desencadenantes

del estrés laboral. Los principales estresores laborales son:

La sobrecarga de trabajo que se produce cuando el volumen, la magnitud o

complejidad de la tarea esta muy por encima de la capacidad del trabajador/a
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para realizarla, y la existencia de una gran cantidad de trabajo que tiene y se

prolonga en exceso su jornada laboral.

La Infracarga de trabajo que produce cuando el volumen de trabajo esta
muy por debajo del nivel necesario para mantener un minimo grado de activacion
e interés en el trabajador/a. Esta circunstancia mina la autoestima personal de

los trabajadores y genera sensacion de pérdida de tiempo.

Los anteriores estresores se relacionan al ritmo de trabajo acelerado, tiempo de
realizacion del trabajo que esta fuertemente condicionado por los requerimientos
de actividad laboral. Existe poca autonomia para adelantar o atrasar trabajo en
funcion de las necesidades personales, condicionado por el ritmo de trabajo que

establece la ocupacion.

Consecuentemente, la jornada laboral es la estructura en gran medida que da la
forma de vida de la poblacion activa y, evidentemente, es fuente de estrés

cuando ésta es inadecuada. De este modo adquiere especial importancia:

1. La duracion de la jornada de trabajo.
2. La posibilidad de realizar jornada continua.
3. El nimero y duracion de las pausas y descansos.

4. La existencia de trabajo a turno o nocturno.

Dentro de los estresores las relaciones personales son las problematicas
enfrentadas con superiores, subordinados, comparferos de trabajo, clientes que
pueden llegar a ser fuentes generadoras de estrés. El exceso de responsabilidad
implica la repercusién sobre la salud e integridad de otras personas o bien por la

trascendencia estratégica que este trabajo tiene para la Organizacion.
4.2 Caracteristicas.

Lazarus y Folkman (1984) sefialan que existen ciertas caracteristicas que
parecen determinar el que una situacién devenga como estresante, entre ellas
se destacan: el cambio o novedad, la falta de informacion, la no predictibilidad,
incertidumbre, ambigledad, inminencia, duracion y significacion para la persona,
entre otras. Al igual destacan las condiciones biolégicas del organismo y la

carencia de habilidades para hacerle frente. Estos estresores pueden aparecer
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en diferentes contextos, ya sea laboral, familiar o social y pueden ser de tipo
biogénico o psicosociales. Ambos tipos de estresores provienen tanto de

estimulos externos a la propia persona como de aspectos internos.

Los estresores internos pueden ser estimulos de caracteristicas fisicas,
como la sensacion de malestar por mala digestion, el dolor producido por una
herida, una enfermedad; o de caracteristicas mas cognitivas como el recuerdo
de una situacion desagradable, pensamientos sobre la propia inutilidad o lo dificil
que puede ser el futuro inmediato, sentimientos de culpa, ambiciones no

conseguidas.

Los estresores externos también pueden provenir de aspectos fisicos como
la temperatura ambiental extrema, ruido o la luz intensa; o implicar aspectos
cognitivos, por ejemplo: ver que dos personas hablan en voz baja y de vez en
cuando lo miran y se rien. Aunque funcionan como estresores tanto los aspectos

fisicos como los cognitivos, estos ultimos son mas frecuentes e importantes.
4.3Tipos de estrés.

El trabajador ante una situacion de estrés intenta desarrollar una o varias
estrategias de afrontamiento, que persiguen eliminar la fuente de estrés.
También pueden tratar de evitar la experiencia incidiendo en la situacion
estresante, en sus propios deseos € inclusive en las expectativas en relacion con

esa situacion.

El estrés episodico que ocurre momentaneamente, es un estrés que no se
posterga por mucho tiempo y luego de que se enfrenta o resuelve desaparecen
todos los sintomas que lo originaron; un ejemplo de este tipo de estrés es el que

se presenta cuando un trabajador es despedido de su empleo.

El estrés cronico se presenta varias veces o frecuentemente cuando un
trabajador es sometido a un agente estresor de manera constante, por lo que los
sintomas de estrés aparecen cada vez que la situacion se presenta y mientras

el individuo no afronte esa exigencia de recursos el estrés no desaparecera.

El distrés caracterizado por el dolor y la angustia, destructivo intimamente

relacionado con la ira y la agresién, y muy perjudicial para la salud. “... En el
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ambito laboral, un clima hostil de trabajo, una mala relacion con los compareros
o la exigencia de realizar tareas mas alla de las posibilidades individuales y/o

grupales, pueden causar Distrés”.

Y, por ultimo, el eustrés resultante de las emociones positivas relacionadas
con la empatia y las tareas a favor de la comunidad en general; no afecta de

manera negativa la salud, sino que incluso la protege.
4.4Factores de los estresores laborales.

En términos de Breso (2008) y Dolan et al (2005) los factores de los estresores
son: los recursos personales que se refiere a las caracteristicas del trabajador
tales como habilidades, aspiraciones, necesidades, valores, creencias de
eficacia personal (autoeficacia), capacidad de control del medio (locus de
control), entre otros aspectos; los recursos laborales que son las caracteristicas
del trabajo que reducen las demandas y sus costos asociados; y estimulan el
crecimiento personal, el aprendizaje y la consecucidén de metas; y las demandas
laborales: entendidas como las caracteristicas del trabajo que requieren un
esfuerzo fisico y/o psicolégico (mental y emocional) y por tanto tiene costes

fisicos y/o psicologicos.
4.5Consecuencias para el desempeno laboral.

Se puede decir que hay miles de fuentes especificas del estrés. Se ha
demostrado que tanto los sucesos tan importantes de la vida como: un cambio
de trabajo o la muerte de un familiar, los contratiempos cotidianos, una averia
del coche o una discusion con un compafnero de trabajo provocan estrés y

afectan a la salud fisica y mental (Willis y Campbell, 1992).

En los trabajadores hoy en dia, los estresores incluyen la preocupacion por rendir
de acuerdo con la capacidad, las exigencias de hacer bien sus labores, las dudas
sobre las propias aptitudes, y las relaciones o experiencias traumaticas fuera de

la organizacion para la cual laboran.

Como se menciona anteriormente una de las relaciones que han despertado y
despiertan mas interés en el mundo del trabajo, es el modo en que el estrés

afecta positiva o negativamente al rendimiento. La mayoria de nosotros reconoce
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con bastante facilidad el momento en que nuestros nervios nos hacen sentir
vulnerables y fuera de control. Pero el cdmo funciona exactamente la activacion
fisiologica y psicologica para beneficiar a una persona o perjudicar a otra es algo
que tiene que ver con las diferencias de cada individuo. Parece claro que el
conocimiento profundo de cada empleador es fundamental para ofrecer a cada

uno de sus empleados lo mas adecuado a sus necesidades.

Una vez comprobada todas esas alteraciones que se producen a nivel
neurofisiolégicos, y ante la imposibilidad de evitar el importante componente
emotivo que acompanfa a la vida laboral de las personas, debera constituir un
importante campo de actuacion, la preparacion del personal de cualquier
organizacion para afrontar esos momentos tan desgastantes que viven a diario
al interior de cada una de estas , mediante un entrenamiento individualizado e
integrado (que incluya auto-conocimiento, control emocional, recursos
psicoldgicos para la busqueda de salidas a la frustracion, etc.), intentando lograr

que su rendimiento sea de un cien por ciento.

Frente a la problematica del estrés laboral y sus repercusiones negativas sobre
el individuo y la organizacion, es necesario continuar el estudio de los factores
que influyen en el estrés, las caracteristicas y las estrategias que las personas

utilizan para enfrentar y manejar el estrés laboral 6ptimamente.
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5. Analisis de resultados.

TABLA N° 01: ;Posee la capacidad de reconocer sus cambios emocionales

internos ante las exigencias laborales?

ESCALA DE Ne° %
VALORACION
Siempre 8 73%
A veces 3 27%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: ITSLAM - Encuesta
Autora: Yomaira Parrales Garcia
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El percibir los cambios emocionales positivos o negativos como resultados de
estimulos externos laborales es la capacidad intrapersonal en la que concuerda
el 73% de los encuestados, mientras otros ocasionalmente perciben las
variaciones emocionales, correspondiente al 27% de la muestra; pregunta
relacionada al objetivo cuatro porque se manejan técnicas de manejo emocional

frente al ciberacoso.
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TABLA N° 2: ; Emocionalmente usted se desestabiliza al enfrentarse a momentos

de tension o problemas laborales?

ESCALA DE Ne° %
VALORACION
Siempre 3 27%
A veces 6 55%
Nunca 2 18%
TOTAL 11 100%

Fuente: ITSLAM - Encuesta
Autora: Yomaira Parrales Garcia
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La estabilidad emocional del personal administrativo frente a tension laboral se
ve alterada por circunstancias de exigencias de actividades o ciberacoso por
medio de las tecnologias informativas en la que coinciden el 27% de
encuestados; no obstante el 55% de los resultados eventualmente se enfrentan
a desestabilidad emocional; y, un 18% de la muestra manejan un control
emocional; relacionado al objetivo cuatro debido a técnicas permiten sobrellevar

las tensiones laborales.
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TABLA N° 03: ;Controla y equilibra usted sus emociones internas con su

manifestacion externa en el ambiente laboral?

ESCALA DE N° %
VALORACION
Siempre 2 18%
A veces 5 46%
Nunca 4 36%
TOTAL 11 100%

Fuente: ITSLAM - Encuesta
Autora: Yomaira Parrales Garcia
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El control de la inteligencia emocional relacionada al control de las
manifestaciones externas fisicas o faciales se reflejo en el 18% de los
encuestados como un aspecto de los individuos al afrontar a los estresores
laborales del ciberacoso; el 36% de la muestra evidencid la falta de control
emocional; y, el 18% parcialmente controla sus emociones junto a sus
expresiones; relacionado al objetivo uno de los aspectos de la inteligencia

emocional.
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TABLA N° 04: ; Sufre de estrés laboral a consecuencia del uso excesivo de las
tecnologias de la informacién y comunicacion (WhatsApp, Facebook, correos

personales el institucionales) por parte de las autoridades?

ESCALA DE N° %
VALORACION
Siempre 9 82%
A veces 2 18%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: ITSLAM - Encuesta
Autora: Yomaira Parrales Garcia
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Las tecnologias de la informacion y comunicaciéon son uno de los principales
estresores laborales de ciberacoso laboral causado por el excesivo uso y
notificacion por parte de las autoridades, generando estrés laboral en el 82% de
los encuestados; y un 18% de la muestra refleja un nivel bajo de ciberacoso a
través de las herramientas informaticas; dichos analisis se relacionan al objetivo
tres al ser una causa de ciberacoso laboral que afecta las habilidades

emocionales.
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TABLA N° 05: ;Cree usted que su desempefo laboral se desestabiliza por la
afectacion de las emociones debido a la excesiva presion con el uso de las
tecnologias de la informacién y comunicacion (WhatsApp, Facebook, correos
personales, institucionales u otras plataformas laborales) por parte de las

maximas autoridades Rector y vicerrectora?

ESCALA DE N° %
VALORACION
Siempre 9 82%
A veces 2 18%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: ITSLAM - Encuesta
Autora: Yomaira Parrales Garcia
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El bajo rendimiento laboral y la negatividad emocional del trabajador son
circunstancias negativas que se generan al verse afectadas las emociones por
presiones excesivas en el cumplimiento de varias actividades del 82% del
personal encuestado; mientras que ocasionalmente el 18% de la muestra
manifiesta afectaciones emocionales que afecten su rendimiento profesional;
interrogante relacionada al objetivo tres con relacion a las causas del ciberacoso

y desequilibrio emocional del personal.
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TABLA N° 06: ;Existe sobrecarga de responsabilidades en su trabajo al ser
notificadas por medio de las tecnologias de la informacion y comunicacion

(WhatsApp, Facebook, correos personales, institucionales u otras plataformas

laborales)?
ESCALA DE Ne %
VALORACION
Siempre 8 73%
A veces 3 27%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: ITSLAM - Encuesta
Autora: Yomaira Parrales Garcia
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La excesiva carga de responsabilidades y tareas en el entorno laboral afecta
directamente a la inteligencia emocional al recibir constantes avisos telefonicos
o de correos no planificados en el cronograma de actividades que
desorganizan lo planificado del 73% de los encuestados; sin embargo el 27%
de la muestra en ciertas ocasiones recibe sobrecarga laboral, lo que genera un
estrés de nivel bajo; pregunta relacionada al objetivo dos con respecto a los

tipos de estresores laborales del ciberacoso.
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TABLA N° 07: Si su respuesta fue SIEMPRE en la anterior interrogante, ¢ se le
impone trabajo extra notificado a través de eso medios después de su jornada

laboral? Caso contario no responder a este item.

ESCALA DE N° %
VALORACION
Siempre 5 64%
A veces 6 36%
Nunca 0 0%
TOTAL 11 100%

Fuente: ITSLAM - Encuesta
Autora: Yomaira Parrales Garcia
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La sobrecarga laboral en relacidon a la interrogante numero seis, al generar un
desajuste de las actividades implica un trabajo extra de la jornada laboral diaria
para el cumplimiento de la actividad asignada del 46% del personal
administrativo ocasionando un estrés cronico en la mayoria de las ocasiones; no
obstante el 46% de la muestra en pocas ocasiones recibe sobrecarga que
afecten su jornada laboral debido a la baja complejidad de actividades; pregunta
relacionada al objetivo dos y tres respecto a las causas de ciberacoso y su

relacion al tipo de estrés presentado.
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6. Analisis de la observacion mediante la técnica: guia de

observacion.

La técnica de la guia de observacion permitio analizar y observar desde la
situacion real del instituto, analizando las circunstancias de ambas variables y su

relacion, mediante items que identifican ciertas problematicas.

La variable de inteligencia emocional se plante6 en dimensiones especificas
como el autoconocimiento en esta parte se observd que los colaboradores en
sus actividades diarias que demandan las autoridades expresan sus emociones
de alegria, tension, irritabilidad u otras entre las personas de confianza en su
entorno o alrededores, se observa que no manifestaron sus molestias con las
personas que tienen conflictos, esto lo hacian por evitar problemas o una sancion
notificada por la maxima autoridad; pero pese a estas situaciones son capaces
de resolver conflictos que estan a su alcance o asumen nuevos retos para

obtener nuevos conocimientos.

En el control de las emociones se observd que mantienen el control de sus
emociones agresivas al enfrentarse al fracaso o rechazo de los demas, el
afrontar nuevos retos lo consideran un valor agregado para su superacion
personal; ademas se evidencid que tenian presente que las reacciones
agresivas como lesiones fisicas, autolesiones o agresiones verbales implicaban

una sancion o término de su relacion laboral en el instituto.

La motivacion fue uno de los elementos presentes de forma personal en los
colaboradores del ITSLAM, puesto que al encontrarse en un area diferente a la
suya aprendian nuevas cosas Yy técnicas, un elemento que actuaba en estas
situaciones eran las estudiantes que se encontraban de pasantes, con
conocimientos actualizados contribuian al desarrollo de las instituciones y al
mejor manejo de las tecnologias que estan a la vanguardia y hacer de su uso
algo fructifero y no destructor de las relaciones personales; es donde actuaba la
empatia profesional, al no dejar que los demas fracasen, sino a ayudar en su

mejora futura.

Por otro lado, la variable de los estresores laborales del ciberacoso fue

establecida por distintas dimensiones, una de ellas fue la puntualidad; se observé
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que en el ITSLAM el control de los horarios y el cumplimiento de los mismos es
un factor estresante, puesto que al no cumplir su jornada laboral las sanciones
son de tipo monetario, ademas un problema evidente son los permisos para
realizar alguna actividad de improviso por un corto tiempo, en los grupos de
WhatsApp se transmitian recordatorios que los permisos debian ser notificados
por escritos y aprobados por el Rector o Vicerrectora con una anticipacion de 48
horas; pero el problema en cuestion era que no existia consideracion en casos
de citas médicas, puesto que no eran consideradas “urgentes” y al ser tomadas

en cuenta sus actividades se veian afectadas.

Las dos secretarias de la Secretaria General del ITSLAM mantenian constante
contacto con el cliente externo y eran las que mas recibian demandas de
actividades y solicitudes; ademas se presencio que existian responsabilidades
que eran notificadas por correo institucionales o plataformas de educacion, y
debian ser tomadas como prioritarias; y siempre se procurdé atender y resolver
cada necesidad solicitada. Cuando las situaciones de ambas partes se salen de
control, el personal mantiene la calma y transmite esto a las demas personas y

entrega alternativas de solucion frente al conflicto.

Relacionada a la dimension anterior, el trabajo en equipo fue una de las
dimensiones mas relevantes entre el personal, aunque no era en su totalidad,
trabajaban entre compaferos para unir conocimientos y entregar calidad,
eficiencia y eficacia en las situaciones que se fueron presentando. Una pequeia
parte del personal preferia el individualismo, debido a que manifestaron que
preferian trabajar solos sin involucrar a nadie mas, pero siempre en respeto y

ser éticos en no danar intencionalmente a los demas.
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7. Discusion.

El objetivo principal de esta investigacion permitié determinar la relacion de la
inteligencia emocional y los estresores laborales del ciberacoso, por tanto,
identificar de qué manera una condicion estresante afecta o dana

emocionalmente a un individuo con relacion a su ambito profesional.

En las técnicas utilizadas la informacion recolectada de forma general se
identificd que los factores estresantes en el ITSLAM van desde una sobrecarga
o Infracarga de actividades, constantes notificaciones de redes sociales,
presiones en entregas diarias de actividades que no competen al perfil
profesional, entre otros, son los principales causantes del dafio psicologico y la
salud mental de los colaboradores administrativos; ademas, la reduccion de
algunas emociones como el positivismo o motivacion en las actividades, tiene

efectos diferentes para la salud del trabajador.

En el instituto de educacion superior, se ha asociado que el desenvolvimiento
del propio personal, puede afectar directamente de manera positiva al motivar o
ayudar al mejoramiento de capacidades de otras personas del lugar; como de
forma negativa provoque una mayor intensidad de sintomas de ansiedad en el

grupo al transmitir emociones negativas como apatia, desinterés, etc.

Entre los objetivos especificos de esta investigacion, se identificaron las causas
principales de los estresores del ciberacoso y como estos afectan a la
inteligencia emocional, y a su vez el control de las emociones negativas; permitio
determinar que dichos factores puedan generar el incremento de sintomas de

ansiedad y depresion.

El dltimo objetivo planteado permitié identificar técnicas que permiten sobrellevar
situaciones de ciberacoso provocado por los estresores laborales, y contribuir
que el personal administrativo reconozca sus capacidades de autocontrol,
autorregulacion, motivacion y entusiasmo para enfrentarse a esos momentos,
puesto que esta problematica del ciberacoso presente en el ambito laboral o en
otros ambitos no puede ser erradicado en su totalidad, pero se contribuye a su

disminucidn significativa y una mejora en las relaciones personales y laborales.
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8. Conclusiones.

Finalmente, la investigacion realizada se concluye en relacion a los objetivos

establecidos, de tal manera que:

Los aspectos de la inteligencia emocional frente a los estresores laborales
como el autoconocimiento de las capacidades y habilidades que una
persona posea, la autorregulacion de las manifestaciones fisicas y
verbales ademas de las expresiones corporales los desequilibrios
emocionales; permiten que la sobrecarga laboral o el constante
ciberacoso laboral no afecten el desemperio profesional.

Los tipos de estrés laboral del ciberacoso presentes en el ITSLAM, en
cada circunstancia inesperada enfrentaba los episodios de estrés leves,
los cuales son superados con facilidad por los individuos al equilibrar su
habilidad e inteligencia emocional; pero que en otras ocasiones el estrés
puede ser de tipo cronico que dana fisicamente en la salud o estado
mental dejando secuelas de largo plazo.

Las causas del ciberacoso laboral y su afectacion en las habilidades
emocionales del personal administrativo, y a través de la investigacion se
determind que estas suelen ser variadas, unas identificadas a simple vista
y otras suelen confundirse como una situacién normal como lo son el poco
interés o apatia; pero estos son identificadores silenciosos causados por
presiones laborales, entorno laboral poco estable o no colaborativo.

Y, por ultimo, las técnicas para sobrellevar el ciberacoso laboral, al
manifestarse que en los profesionales con mayor presencia de
inteligencia emocional utilizan mas el soporte social como un recurso a fin
de enfrentar y responder al estrés laboral. Dichas técnicas como el
autocontrol, manejos de ira, terapias anti-estrés, entre otras que permiten

mantener la estabilidad emocional por medio de dichas actividades.
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9. Recomendaciones.

Se recomienda que cada individuo debe identificar cuales son las
habilidades o capacidades con mayor fortaleza que permitan enfrentar
situaciones de estrés laboral y mantener un desempeno profesional

optimo y adecuado.

El instituto de educacion superior debe realizar un diagnostico en los
departamentos administrativos e identificar cuales son los tipos de
estresores laborales que se presentan con mayor frecuencia y su nivel de
afectacidn en el personal, y de esa manera buscar alternativas de mejora

organizacional.

Dentro de los departamentos del instituto tecnolégico se debe prestar
mayor atencidon a las causas que generan la aparicion de agentes
estresores de ciberacoso laboral, muchas de estas suelen atribuirse a una
simple desmotivacion o falta de interés en el trabajo y el desarrollo de las
actividades, pero los danos sueles ser graves desde lo mental hasta lo

fisico del empleado.

La comunicacion es fundamental en el logro de metas establecidas por el
instituto, la jerarquia de la organizacidén no debe ser la forma de imposicién
de autoridad para desequilibrar con el ciberacoso constante a los
trabajadores, los medios de informacion institucional deben establecer su
funcion primordial y solo transmitir las comunicaciones competentes y no

abusar de su uso con temas fuera del marco laboral.
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11. Anexos
Anexo 1.

Encuesta.

La presente encuesta tiene la finalidad de recabar informacién para realizar el
proyecto de investigacion previo obtencion de titulo tercer nivel denominado
“Inteligencia emocional y los estresores laborales del ciberacoso en el personal
administrativo. Caso ITSLAM”.

Instrucciones:

A continuacién, se establecen diversas interrogantes, su opinion es personal y
confidencial, le pedimos conteste marcando en el casillero correspondiente.
Califigue en una escala de 1 a 3, siendo 3 la calificacién mas alta y 1 la mas baja,

o SI/NO, de acuerdo a las interrogantes planteadas.

1 = Nunca (N)
2 =Aveces (AV)
3 = Siempre (S)

ITEMS
(3) (@ (1)

1. ¢ Posee la capacidad de reconocer sus cambios emocionales internos,

ante las exigencias laborales?

2. ;Emocionalmente usted se desestabiliza al enfrentarse a momentos

de tension o problemas laborales?

3. ¢Controla y equilibra usted sus emociones internas con su

manifestacion externa en el ambiente laboral?

4. ;Sufre de estrés laboral a consecuencia del uso excesivo de las
tecnologias de la informacion y comunicacion (WhatsApp, Facebook,

correos personales el institucionales) por parte de las autoridades?
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5. ¢Cree usted que su desempeno laboral se desestabiliza por la
afectacion de las emociones debido a la excesiva presion con el uso de
las tecnologias de la informacion y comunicacion (WhatsApp, Facebook,
correos personales, institucionales u otras plataformas laborales) por

parte de las maximas autoridades Rector y vicerrectora?

6. ¢Existe sobrecarga de responsabilidades en su trabajo al ser
notificadas por medio de las tecnologias de la informacién vy
comunicacion (WhatsApp, Facebook, correos personales, institucionales

u otras plataformas laborales)?

7. Si su respuesta fue SIEMPRE en la anterior interrogante, ;se le
impone trabajo extra notificado a través de eso medios después de su

jornada laboral? Caso contario no responder a este item.

Gracias por su colaboracion!
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Anexo 2.

Ficha de observacion.

El presente instrumento tiene como objetivo determinar el nivel de relacion entre

la Inteligencia emocional y los estresores laborales del ciberacoso en el personal

administrativo, Caso ITSLAM.

INSTRUCCIONES

C:S‘GCI‘S&;/'MJ‘ é/"ccmﬁi/a

Facultad de Gestidn. Desarrollo v Secretariado Eiecutivo

La ficha de observacién contiene la siguiente escala de valoracion:

e A: Siempre. - Si la conducta se observa de manera permanente

e B: Aveces. - Sila conducta se observa de manera esporadica

e C: Nunca. - Si no observa la conducta

Registrar segun corresponda los siguientes items:

VARIABLE

DIMENSIONES

ITEMS

VALORACION

A

B

Cc

INTELIGENCIA
EMOCIONAL

Autoconocimiento

1. Expresa diferentes
emociones, las reconoce Yy
comenta el ¢por qué? (Cuando
esta alegre, triste, irritable, etc.)
2. Se siente seguro que puede

realizar una tarea y la ejecuta.

Autorregulaciéon

3. Controla sus emociones para
no actuar de manera agresiva
cuando las cosas no salen como
desea.

4. Muestra una actitud de
apertura y participacion frente a

eventos nuevos.
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Motivacién

5. Muestra motivacion y
mantiene el interés al desarrollar
las actividades de las sesiones.
de aprendizaje y en situaciones
libres con sus companeros

6. Desarrolla actividades aun
con limitado recursos y se siente
orgulloso de mostrar su

produccion al pleno.

Empatia

7. Muestra preocupacion cuando
un companero de clase esta
enfermo.

8. Entabla relaciones positivas

con el otro.

ESTRES
LABORAL

Puntualidad

8. Ingresa al lugar de trabajo en
el horario establecido

9. entrega los documentos en las
fechas establecidas.

10. Se realizan las actividades
en los horarios y fechas
establecidas, sin afectar sus

actividades propias.

Colaboracion con

el cliente interno

11. Atiende las necesidades del
cliente interno.
12. Resuelve las inquietudes del

cliente ante dudas.

Servicio al cliente

externo

13. Atiende de manera eficiente
al cliente externo

14. En caso de no resolver la
situacion, mantiene la calma y
explica formas de resolver los

problemas presentados.
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Trabajo en equipo

15. Existe cooperacion entre
compafneros en el lugar de
trabajo.

16. Trabaja con comparieros de
trabajo aunque desconozcan la

informacion.

Relaciones

interpersonales

17. El trato se da a través del
respeto y amabilidad entre los

companeros
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Anexo 4.

Fotografias.

llustracion 1 Encuesta realizada al personal llustracion 2 Trabajo en equipo del personal
administrativo: secretaria de departamento administrativo
financiero.

llustracion 4 Encuesta realizada a personal

llustracion 3 Encuesta realizada a asistente o ] T
administrativo de limpieza

secretarial de Secretaria General
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