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RESUMEN

Las emociones tienen una gran influencia en la dinamica de los diferentes equipos
de trabajo y en la productividad organizacional. Este estudio tiene como objetivo
analizar el impacto de las emociones en la dinamica de los equipos de trabajo en
una cooperativa de ahorro y crédito en Machachi, Ecuador. Se aborda desde el
método mixto y se aplican instrumentos como el cuestionario y la observacion
directa. Los principales resultados indican que las emociones positivas, como la
alegria y el entusiasmo, contribuyen significativamente a una mayor motivacion y
eficiencia en el trabajo, mientras que las emociones negativas, como el estrés y la
frustracién, disminuyen la cohesion y el rendimiento del equipo. Ademas, se destaco
gue la inteligencia emocional y una relacion cercana con los directivos son cruciales
para manejar eficazmente las emociones y resolver conflictos, creando un entorno
laboral mas armonioso y productivo.
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Emotions have a significant influence on the dynamics of different work teams and
organizational productivity. This study aims to analyze the impact of emotions on the
dynamics of work teams in a savings and credit cooperative in Machachi, Ecuador.
It is approached from a mixed-method perspective, applying instruments such as
questionnaires and direct observation. The main results indicate that positive
emotions, such as joy and enthusiasm, significantly contribute to greater motivation
and work efficiency, while negative emotions, such as stress and frustration,
decrease team cohesion and performance. Additionally, emotional intelligence and
a close relationship with management were highlighted as crucial for effectively
managing emotions and resolving conflicts, creating a more harmonious and
productive work environment.

Keywords: Emotions, work team, dynamics

Los estudios recientes han demostrado que las emociones juegan un papel
relevante en la dinamica y el rendimiento de los equipos. En el contexto de
pequefias empresas, se ha encontrado que las emociones positivas iniciales
aumentan la confianza intra-equipo y estan asociadas con mejores resultados,
mientras que las emociones negativas pueden disminuir la confianza y el
rendimiento (Dionne, 2022). Ademas, la inteligencia emocional del equipo es
fundamental para mitigar los efectos negativos de las emociones negativas en la
satisfaccion del equipo, destacando la importancia de la gestion emocional para
mejorar la satisfaccion y cohesion del equipo. Por dltimo, el aprendizaje en equipo
y las reacciones emocionales positivas, como la solidaridad y la alegria, facilitan el
aprendizaje y mejoran la interpretacion del trabajo en equipo, lo que demuestra la
interdependencia entre las emociones y las actividades de aprendizaje en los
equipos (Watzek et al., 2019).

Se ha demostrado que la inteligencia emocional del equipo reduce los
conflictos de tareas y relaciones, mejorando la efectividad del equipo en términos
de rendimiento, innovacion y cohesion (Lee & Wong, 2019). Ademas, las emociones
de los lideres influyen significativamente en la creatividad y rendimiento de los
miembros del equipo, con emociones positivas fomentando mejores resultados,
especialmente en equipos temporales.

En equipos virtuales, las intervenciones de gestion emocional son clave para
mejorar el bienestar y la satisfaccibn de los miembros, mostrando que la
composicion emocional del equipo es crucial (Gamero et al., 2021). Asimismo, se
ha encontrado que los lideres autoritarios tienden a crear un clima de supresion
emocional, lo que aumenta el agotamiento emocional del equipo y reduce su
rendimiento, sugiriendo que la reduccion de comportamientos autoritarios y la
promocion de la expresion emocional pueden mejorar la efectividad del liderazgo
(Chiang et al.,2020).
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También es importante reconocer como la inteligencia emocional del equipo
estd positivamente relacionada con el rendimiento del equipo, mediada por la
confianza y el conflicto dentro del equipo, lo que resalta la importancia de la
percepcion y gestiéon emocional para mejorar el rendimiento y reducir el conflicto
(Rezvani et al.,2019).

La productividad de los equipos de trabajo es un tema critico en la gestion
organizacional y ha sido ampliamente estudiado desde diversas perspectivas. Un
andlisis bibliométrico reciente destaca la importancia del desarrollo de recursos
humanos para mejorar la productividad y el trabajo en equipo, subrayando la
necesidad de involucrar a todas las partes en el proceso de desarrollo(lIsmawati &
Churiyah, 2022). Ademas, la relacion entre el trabajo en equipo y la productividad
individual se puede desentrafiar utilizando métodos como CoScore, que evalla la
contribucion de cada miembro al éxito del equipo (Flores-Szwagrzak & Treibich,
2020). Por otro lado, la gestion efectiva del equipo, incluyendo la participacion activa
y las recompensas basadas en el rendimiento del equipo, se ha demostrado como
una técnica eficaz para mejorar la eficiencia laboral. Finalmente, un marco basado
en datos para evaluar la productividad de equipos de investigacion colaborativa
sugiere que la identificacion de indicadores clave mediante andlisis estadisticos
puede proporcionar una comprension mas profunda de la productividad en
contextos complejos (Wang et al., 2021).

Tomando como antecedente los estudios anteriores se analiza que en la
cooperativa de ahorro y crédito ubicada en Machachi, Ecuador, se ha observado
una variabilidad significativa en la productividad y cohesion de los equipos de
trabajo. Los directivos han notado que, en ocasiones, la eficiencia y la colaboracion
entre los miembros del equipo fluctian sin una causa aparente clara. Estas
fluctuaciones no solo afectan el desempefio individual, sino que también tienen un
impacto negativo en el cumplimiento de objetivos organizacionales y en la
satisfaccion general de los empleados.

Una revision preliminar sugiere que las emociones juegan un papel crucial en
la dinamica del equipo. Las emociones positivas, como la alegria y el entusiasmo,
parecen coincidir con periodos de alta productividad y buena comunicacion,
mientras que las emociones negativas, como el estrés y la frustracién, estan
asociadas con conflictos y disminucion del rendimiento (Rezvani et al., 2019).

Una deficiente comprension sobre como las emociones afectan la dinamica
del equipo limita la capacidad de los directivos para implementar estrategias
efectivas de gestidbn emocional. Sin una intervencion adecuada, la productividad
puede seguir siendo impredecible, afectando la eficiencia operativa y la moral del
equipo. Por lo tanto, es fundamental investigar ¢ Como influyen las emociones en la
dinamica y productividad de los equipos de trabajo en una cooperativa de ahorro y
crédito en Machachi, Ecuador? El objetivo de esta investigacion es analizar el
impacto de las emociones en la dinamica y productividad de los equipos de trabajo
dentro de una cooperativa de ahorro y crédito en Machachi, Ecuador, para la
identificacion de estrategias efectivas que contribuyan al mejoramiento de la
comunicacién y eficiencia laboral a través de la gestion emocional.
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Emociones

Las emociones son estados afectivos complejos que surgen como respuesta
a estimulos internos o externos, y son fundamentales en la experiencia humana.
Estas pueden ser reacciones a eventos especificos, interacciones con otras
personas, recuerdos, o pensamientos. Las emociones se caracterizan por tener
componentes fisiologicos, tales como cambios en el ritmo cardiaco o la tension
muscular, componentes comportamentales, como expresiones faciales o gestos, y
componentes cognitivos, que involucran pensamientos y valoraciones que influyen
y son influidos por el estado emocional (Suhaimi et al., 2020).

Entre las funciones mas importantes de las emociones esta su capacidad de
preparar al cuerpo para una accion rapida, influir en la toma de decisiones, y ayudar
a establecer relaciones sociales al comunicar estados internos a otros. Emociones
basicas como la alegria, la tristeza, el miedo, la sorpresa, el disgusto y la ira son
casi universales y reconocidas en diversas culturas. Ademas, las emociones
desempefian un papel crucial en el bienestar psicolégico y la salud mental,
afectando como las personas manejan el estrés, interactian con otros y enfrentan
desafios en la vida diaria (Mazzocco et al., 2019).

La productividad del equipo se refiere a la eficacia con la que un grupo de
personas trabaja en conjunto para completar tareas y alcanzar objetivos dentro de
un marco de tiempo especifico. Es un indicador clave de rendimiento que muestra
como los recursos humanos de una organizacion estan siendo utilizados para
generar valor (Ismawati & Churiyah, 2022).

Dinamica de equipo de trabajo

La dindmica de equipo de trabajo se refiere a las formas en que los miembros
de un equipo interactian, colaboran y se comunican para alcanzar objetivos
comunes. Esta dinamica es crucial para el éxito de cualquier grupo y puede incluir
varios componentes, como la comunicacion, la colaboracion, la confianza, el respeto
mutuo y la coordinacion efectiva (Elyousfi et al., 2021; Shuffler et al., 2020).

Los aspectos fundamentales de una buena dinamica de equipo incluyen la
comunicacién abierta y efectiva porque facilita un flujo constante de ideas y
opiniones, lo que es vital para la innovacion y la creatividad. Este tipo de
comunicaciéon no solo permite que todos los empleados se sientan valorados y
escuchados, contribuyendo asi a resolver conflictos de manera eficiente y prevenir
malentendidos, sino que también fomenta un ambiente de trabajo mas transparente
y abierto.

Al mantener informados a los empleados sobre decisiones y procesos, se
fortalece la confianza dentro del equipo y se mejora la toma de decisiones. Ademas,
implementar estrategias que promuevan este tipo de comunicacion, como reuniones
regulares y canales digitales accesibles, puede aumentar la cohesion del equipo,
optimizar su rendimiento y mejorar la satisfaccion y retencion del personal (Abbink
et al., 2021).
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Otro elemento importante es el establecimiento de roles y responsabilidades
claros para asegurar que todos entiendan claramente sus tareas y como estas
contribuyen al objetivo general del equipo. Esta claridad no solo mejora la eficiencia
al evitar la duplicacion de esfuerzos y los vacios en la responsabilidad, sino que
también permite que cada individuo se enfoque en sus areas de especializacion y
maximice su productividad. Al comprender su impacto en el logro de los objetivos
colectivos, los empleados pueden sentirse mas motivados y comprometidos con su
trabajo. Ademas, establecer roles claros facilita la coordinacion y colaboracion entre
los miembros del equipo, ya que cada uno sabe a quién dirigirse para discutir
problemas o buscar informacién especifica, lo que contribuye a un entorno laboral
mas armonico y productivo (Barke & Prechelt, 2019).

Ademas, la generacion de confianza y apoyocrea un entorno de trabajo
positivo y productivo. Los miembros deben sentirse seguros al expresar sus ideas y
opiniones, sabiendo que seran respaldados por sus compafieros y lideres. Esto se
logra mediante un ambiente de seguridad psicolégica donde los integrantes no
teman a represalias por compartir sus pensamientos, el reconocimiento y la
validacion de las contribuciones de todos, y un liderazgo inclusivo que demuestre
una escucha activa y disposicion para intervenir en caso de conflictos o
malentendidos (Kipkosgei et al., 2020).

Tener objetivos y metas compartidas es vital para la cohesion y eficacia de
un equipo. Cada miembro debe comprender la mision del equipo y cdmo su trabajo
individual contribuye a ella. La planificaciébn conjunta de planes y estrategias
asegura que todos estén alineados y trabajen hacia los mismos objetivos. Cuando
los objetivos son bien comprendidos y compartidos, los miembros del equipo estan
mas motivados y comprometidos a alcanzarlos, lo que fortalece la unidad y direccién
del grupo (Elyousfi et al., 2021).

Resolucion de conflictos

Los conflictos son inevitables en cualquier grupo, pero la forma en que se
manejan puede determinar el éxito del equipo. Una resolucion de conflictos eficaz
requiere una comunicacién abierta donde los miembros puedan expresar sus
preocupaciones sin temor, el uso de técnicas de mediacion y negociacion para
encontrar soluciones equitativas, y la implementacion de politicas claras conocidas
y aceptadas por todos. Este enfoque asegura que los conflictos no obstaculicen el
progreso del equipo y, en cambio, sean oportunidades para mejorar la dinamica del
grupo (Zelenko et al., 2023).

Diversidad e inclusion

La diversidad y la inclusion son pilares para la innovacion y la resolucion
efectiva de problemas. Un equipo que valora y utiliza diversas perspectivas y
habilidades tiende a ser mas creativo y efectivo. Es crucial incluir y valorar diferentes
puntos de vista y antecedentes, crear una cultura donde todas las voces sean
escuchadas y promover un sentido de pertenencia. Ademas, asegurar que todos los
miembros tengan las mismas oportunidades de participar y contribuir fortalece el
rendimiento y la cohesion del equipo (Almaududi et al.,2023).
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Feedback constructivo

La retroalimentacion constructiva es esencial para el desarrollo personal y
profesional de los miembros del equipo y para la mejora continua del equipo en su
conjunto. Proporcionar feedback de manera regular y enfocada en areas de mejora
con sugerencias concretas para el desarrollo promueve un ambiente de aprendizaje.
Fomentar una cultura donde la retroalimentacion sea vista como una herramienta
para el crecimiento y no como una critica negativa ayuda a los miembros a
desarrollarse y a contribuir de manera mas efectiva al equipo (Wang et al., 2021).

Este marco teorico consolida la importancia critica de las emociones en la
dindmica y productividad de los equipos de trabajo, resaltando como estados
afectivos complejos influyen en la interaccién, toma de decisiones y bienestar
psicolégico de los miembros del equipo. La efectividad de un equipo no solo
depende de habilidades técnicas y conocimientos, sino también de la capacidad de
gestionar emociones y fomentar una dindmica de trabajo saludable. La
comunicaciéon abierta y efectiva, el establecimiento claro de roles vy
responsabilidades, la generacién de confianza y apoyo, la alineacion de objetivos,
y la resolucién eficiente de conflictos son fundamentales para mantener una alta
cohesion y rendimiento. Ademas, la diversidad, inclusion y retroalimentacion
constructiva enriquecen el ambiente de trabajo, promoviendo la innovaciéon y el
crecimiento continuo. Este estudio se guia por estos principios, buscando entender
y mejorar la influencia de las emociones en la dinamica de equipos de una
cooperativa de ahorro y crédito en Machachi, Ecuador, con el fin de desarrollar
estrategias efectivas que potencien la comunicacion, cohesion y productividad a
través de una gestion emocional adecuada.

En la investigacion se empleé un enfoque mixto, combinando técnicas
cualitativas y cuantitativas para obtener una comprension integral del fenémeno
estudiado. Segun Creswell (2014), el enfoque mixto permiti6 aprovechar la
recoleccion y andlisis de datos cualitativos para profundizar en el fenémeno y
cuantitativos para proporcionar una medicion precisa y objetiva. El estudio tuvo un
alcance descriptivo, con el objetivo de caracterizar la relacion entre la variable
independiente, que fueron las emociones de los miembros del equipo de trabajo, y
las variables dependientes, que incluyeron la productividad del equipo y la dinamica
del equipo.

Para medir la variable independiente, se utilizé el cuestionario PANAS
(Positive and Negative Affect Schedule), que permitié cuantificar de manera precisa
las emociones positivas y negativas experimentadas por los participantes mediante
una escala Likert de 5 puntos. La productividad del equipo, como una de las
variables dependientes, se evalué a través de métricas cuantitativas como la
cantidad de tareas completadas, el cumplimiento de plazos y la calidad del trabajo.

En cuanto a la dinamica del equipo, también variable dependiente, se midid
mediante la observacion estructurada, la cual permitio registrar cualitativamente las
interacciones, colaboracion, comunicacion y resolucion de conflictos entre los
miembros del equipo.
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Ademas, se aplicaron los métodos histérico-l6gico, inductivo-deductivo y de
andlisis-sintesis, lo cual, segun Hernandez-Sampieri y Mendoza (2018), facilitd una
comprension mas profunda del fenbmeno al integrar diferentes perspectivas
analiticas y tedricas. Finalmente, el estudio incluyé dos equipos de trabajo de una
cooperativa, seleccionados mediante una muestra intencional, lo que permitié
comparar como las emociones positivas y negativas influyeron en la dindmica de
cada grupo y en su eficiencia general.

En el estudio, se aplicaron varias técnicas para evaluar diferentes variables
clave del rendimiento de los equipos de trabajo. El Positive and Negative Affect
Schedule (PANAS) se utilizé para medir las emociones experimentadas por los
miembros del grupo, proporcionando una evaluacion detallada de las emociones
positivas y negativas que influyen en su bienestar emocional. La observacion fue la
técnica aplicada para medir la variable dindmica del equipo, permitiendo analizar
como los miembros interactian, colaboran y se comunican entre si. Finalmente, a
través de métricas especificas como la cantidad de tareas completadas, el
cumplimiento de plazos y la calidad del trabajo, se analiz6 la productividad de los
equipos, ofreciendo una vision cuantitativa de su eficiencia y rendimiento.

Para evaluar las emociones experimentadas por los miembros del equipo, se
utilizé el PANAS, desarrollado por Watson et al., (1988) y perfeccionado por
Medvedev et al., (2023). Este cuestionario, ampliamente validado en diversos
contextos, mide los afectos positivos y negativos mediante 20 items, los cuales son
respondidos utilizando una escala Likert de 5 puntos. La escala se define de la
siguiente manera: 1 = Muy poco o nada, 2 = Un poco, 3 = Moderadamente, 4 =
Bastante, y 5 = Extremadamente. Esta escala permite a los participantes indicar con
qgué frecuencia han experimentado cada emocion especifica dentro de un periodo
de tiempo determinado que en este caso tomo en consideracion el Ultimo mes previo
a la aplicacién del cuestionario, proporcionando una visién detallada del estado
emocional de los encuestados.

El instrumento se aplicé para medir las emociones de los miembros de dos
equipos de trabajo, seleccionados mediante una muestra intencional de 10
colaboradores. Estos colaboradores fueron divididos en dos grupos de trabajo de
cinco integrantes cada uno. El Grupo 1 pertenece al departamento de Finanzas,
mientras que el Grupo 2 forma parte del departamento de Atencion al Cliente. La
aplicacion del PANAS en estos grupos tiene como objetivo analizar cémo las
emociones positivas y negativas se manifiestan en diferentes entornos laborales y
coémo estas emociones pueden influir en variables clave como la productividad y la
dinamica del equipo dentro de cada departamento.

En el marco de la investigacién, se llevé a cabo una observacion estructurada
y encubierta en los dos grupos de trabajos declarados anteriormente. Este método
consisti6 en observar de manera sistematica y planificada durante 10 dias
sellevaron a cabo un total de 20 sesiones de observacion para cada grupo, divididas
en dos sesiones diarias: una en la manana (de 09:00 a 12:00) y otra en la tarde (de
14:00 a 17:00) con el fin de analizar las interacciones y comportamientos de los
empleados sin que estos fueran conscientes de estar siendo observados, para evitar
cualquier alteracion en su comportamiento natural.
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La observacion fue estructurada en el sentido de que se siguié un protocolo
especifico, que definié previamente los comportamientos y emociones a registrar,
garantizando asi la recogida de datos coherente y relevante para el estudio. Se
utilizé una escala de evaluacion para medir la frecuencia de comportamientos y
emociones especificos con una escala, que varia de 1 a 5, clasificando la
observacion desde "Nunca (1)" hasta "Siempre (5)", permitiendo analizar la
frecuencia con la que se observan ciertos comportamientos y emociones y su
impacto en la dindmica del equipo. Durante las sesiones de observacion, se
registraron datos detallados utilizando un formato especifico que incluye la hora, el
comportamiento o emocion observada, el codigo asignado, la frecuencia y notas
contextuales. Los comportamientos y emociones registrados incluyeron
"Colaboracion" (C1), "Expresion positiva" (E1), "Comunicacion" (C2), "Expresion
negativa" (E2), "Resolucion de conflictos" (R1) y "Relacién con los Directivos” (RD).
Este formato facilité la captura sisteméatica de informacion relevante,
proporcionando una base solida para el analisis de cdmo estos factores afectan la
productividad y la cohesion del equipo.

La validacion por expertos de la guia de observacién arrojé resultados
positivos, con altas puntuaciones en claridad, relevancia, exhaustividad y
aplicabilidad, que varian entre 4 y 5 en una escala donde 1 era totalmente irrelevante
y 5 totalmente relevante arrojando una consistencia interna con el resultado del Alfa
de Cronbach 0.91. Los expertos destacaron la facilidad de comprension y uso de la
guia, la pertinencia de los comportamientos y emociones seleccionadas, y la
cobertura completa de aspectos criticos de la dinamica de equipo. Se sugirieron
mejoras como la inclusion de ejemplos adicionales para algunos comportamientos,
mayor detalle en la categoria de "Expresion negativa" y un apartado para
observaciones libres adicionales, con el fin de capturar comportamientos
inesperados y enriquecer la recopilacion de datos.

En el estudio realizado, la productividad de dos grupos de trabajo en la
cooperativa de ahorro y crédito fue evaluada utilizando tres métricas clave: cantidad
de tareas completadas, cumplimiento de plazos y calidad del trabajo, basandose en
los estudios de Hernandez et al. (2019) y Waller et al. (2001). Durante un periodo
de 10 dias, se asignaron 50 tareas a cada miembro del equipo, con un promedio de
5 tareas diarias. Los directivos de los equipos registraron diariamente el nUmero de
tareas completadas y se sumo el total al final del periodo de observacion por parte
del equipo de investigacion.

Para medir el cumplimiento de plazos, se calculé el porcentaje de tareas
entregadas dentro del tiempo estipulado, dividiendo el numero de tareas
completadas a tiempo entre el total de tareas completadas y multiplicando el
resultado por 100. Este indicador permitio evaluar no solo la cantidad de trabajo
realizada, sino también la capacidad del equipo para gestionar el tiempo y cumplir
con los plazos establecidos.La calidad del trabajo fue evaluada por los jefes de los
equipos, utilizando una escala Likert de 1 a 5, basada en criterios como precision y
cumplimiento de los estandares de desempefio, donde 1 representaba una calidad
muy baja y 5 una calidad muy alta.
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Esta evaluacion proporcion6 una medida subjetiva, pero estandarizada,
sobre la calidad del trabajo realizado por cada miembro del equipo. Una vez
recopilados los datos, los resultados fueron agregados y promediados por cada
miembro, y posteriormente por grupo, permitiendo una comparacion directa entre el
Grupo 1 (Finanzas) y el Grupo 2 (Atencion al Cliente). La metodologia utilizada
ofreci6 una evaluacién detallada y objetiva del rendimiento de los equipos,
vinculando los resultados cuantitativos con observaciones cualitativas sobre las
dinamicas internas de cada grupo. Esto proporcion6 una base soélida para
comprender los factores que influyen en la productividad y permitio identificar areas
especificas para futuras intervenciones destinadas a mejorar el rendimiento
organizacional.

El andlisis de los resultados obtenidos mediante el PANAS en los dos grupos
estudiados revela diferencias notables en la experiencia emocional de los
miembros, tal como se muestra en la tabla. EI Grupo 1, correspondiente al
Departamento de Finanzas, presento6 niveles mas altos de afecto positivo (AP), con
una media del 72%, y niveles mas bajos de afecto negativo (AN), con un promedio
del 44%.

En contraste, el Grupo 2, del Departamento de Atencion al Cliente, mostro
una media de AP del 64% y una media de AN mas alta del 56%. Estos resultados
sugieren que los miembros del Departamento de Finanzas experimentan un entorno
laboral mas positivo y menos estresante en comparacion con el Departamento de
Atencion al Cliente.

Al comparar estos hallazgos con estudios previos, como los de Dionne (2022)
y Watzek et al., (2019), se observa una coherencia con la literatura existente, que
destaca la importancia de las emociones positivas para la confianza intra-equipo y
los resultados favorables. Las emociones positivas en el Grupo 1 podrian estar
impulsando una dinamica de equipo mas cohesiva y productiva, alineandose con la
teoria de que las emociones positivas fomentan la confianza y la satisfaccion dentro
del equipo. Por otro lado, los niveles elevados de afecto negativo en el Grupo 2
pueden estar contribuyendo a una menor confianza y rendimiento, un patron que
también se ha observado en estudios sobre la influencia negativa de las emociones
negativas en la dinamica y productividad del equipo.

En la discusion de estos resultados, es fundamental considerar el impacto
gue la inteligencia emocional del equipo puede tener en la mitigacion de los efectos
adversos de las emociones negativas, como sugieren Lee & Wong (2019) y Rezvani
et al., (2019). La capacidad de los equipos para gestionar sus emociones colectivas
podria ser clave para mejorar la dinamica del equipo y la productividad,
especialmente en el Grupo 2.

Ademas, la gestion emocional, tanto a nivel de liderazgo como a nivel de
equipo, se presenta como una estrategia critica para mantener altos niveles de
rendimiento y cohesion, tal como se ha observado en equipos con alta inteligencia
emocional y liderazgo inclusivo (Gamero et al., 2021).
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Estos hallazgos sugieren que, para mejorar la productividad y la dinamica del
equipo en el Departamento de Atencién al Cliente, seria beneficioso implementar
programas de desarrollo de inteligencia emocional y estrategias de gestion
emocional dirigidas.

Tabla 1
Resultados del PANAS
Grupo Finanzas Grupo Atencidn al Cliente

Emociones  Partici Partici Partici Partici Partici Partici Partici Partici Partici Partici
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AP % 72% 66% 84% 80% 54% 54% 62% 70% 70% 64%
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Nota: El PANAS (Positive and Negative Affect Schedule) analiza un total de 20
emociones, divididas en dos categorias: 10 emociones de Afecto Positivo (AP) y 10
de Afecto Negativo (AN).
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Estas emociones permiten medir de manera precisa el estado emocional de
los individuos en diferentes contextos, como el laboral, proporcionando informacion
clave para el analisis de la dinamica emocional. Durante los 10 dias de observacion
se llevaron a cabo un total de 20 sesiones de observacion para cada grupo, divididas
en dos sesiones diarias: una en la mafiana (de 09:00 a 12:00) y otra en la tarde (de
14:00 a 17:00) donde se registraron comportamientos y emociones de dos grupos
de trabajo, cada uno compuesto por 5 empleados. El Grupo 1 pertenecia al
departamento de Finanzas, mientras que el Grupo 2 formaba parte del
departamento de Atencion al Cliente. A continuacion, se presenta un analisis
comparativo de las dinamicas observadas en ambos grupos, enlazando los
hallazgos cuantitativos que se reflejan en la tabla 2 y los cualitativos que aparecen
en la descripcion con estudios y teorias recientes sobre la dinamica y el rendimiento
de los equipos.

Tabla 2
Resultados de la observacion
Comportamiento/Emocion Grupo 1-Finanzas Grupo 2 - Atencién
al Cliente
Media % Media %
Colaboracion y Apoyo Mutuo (C1) 4,5 90% 3,8 76%
Comunicacién (C2) 4,8 96% 3,9 78%
Expresion de Emociones Positivas (E1) 4,7 94% 3,6 72%
Expresion de Emociones Negativas (E2) 2,3 46% 3,2 64%
Resolucién de Conflictos (R1) 4,9 98% 3,5 70%
Relacién con Directivos (RD) 4,6 92% 3,2 64%

Nota: En la tabla se presenta la media de los resultados obtenidos durante las 20
sesiones de observacion y el porcentaje que representan los mismos.

Colaboracién y apoyo mutuo (C1)

En el Grupo 1 (Finanzas), la colaboracién y el apoyo mutuo fueron
consistentemente altos, con una media de 4,5 y un porcentaje del 90%. Los
miembros del equipo colaboraban regularmente en tareas complejas, como la
preparacion de informes financieros detallados, lo que refleja una fuerte cohesion y
un espiritu de equipo que impulsa la eficiencia y la resolucion de tareas. En
contraste, el Grupo 2 (Atencion al Cliente) mostré una colaboracibn menos
frecuente, con una media de 3,8 y un porcentaje del 76%, limitandose
principalmente a tareas rutinarias. Estos hallazgos son coherentes con estudios
previos que subrayan la importancia del apoyo mutuo para la cohesion del equipo y
mejores resultados de desempeiio (Dionne, 2022).

Comunicacion (C2)

La comunicacion en el Grupo 1 fue excepcionalmente fluida, con una media
de 4,8 y un porcentaje del 96%.
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El equipo mantuvo un intercambio constante de ideas, lo que fue clave para
su alta productividad y cohesion. En el Grupo 2, aunque la comunicacion fue
positiva, no alcanzé el mismo nivel de efectividad, con una media de 3,9 y un
porcentaje del 78%. Las discusiones en este grupo, aunque productivas, carecieron
a veces de la profundidad observada en el Grupo 1. Esto concuerda con estudios
que subrayan la importancia de la comunicacion efectiva para la toma de decisiones
rapida y eficiente, y como su ausencia puede afectar negativamente la cohesion del
equipo (Lee & Wong, 2019).

Expresion de emociones positivas (E1)

En el Grupo 1 predominaron las emociones positivas, con una media de 4,7
y un porcentaje del 94%. Los empleados mostraron entusiasmo y alegria durante la
celebracion de logros y la participacion en proyectos exitosos, generando un
ambiente motivador. En el Grupo 2, aunque también hubo emociones positivas, su
frecuencia fue menor, con una media de 3,6 y un porcentaje del 72%, limitandose
principalmente a eventos sociales. Esto sugiere que el ambiente laboral en Finanzas
es mas propicio para fomentar emociones positivas en el dia a dia, lo cual es crucial,
ya que la literatura indica que las emociones positivas estan vinculadas con una
mayor cohesiéon y rendimiento del equipo (Watzek et al., 2019).

Expresion de emociones negativas (E2)

El Grupo 1 experimenté menos emociones negativas, con una media de 2,3
y un porcentaje del 46%, y estas fueron gestionadas rapidamente. En cambio, el
Grupo 2 enfrenté mas desafios, con una media de 3,2 y un porcentaje del 64%, lo
gue afect6 la moral del equipo. El estrés y la frustracidn por la presion de los clientes
fueron recurrentes, lo que subraya la importancia de la inteligencia emocional para
mitigar los efectos negativos sobre la cohesion del equipo (Rezvani et al., 2019).

Resolucién de conflictos (R1)

El Grupo 1 mostr6é una sobresaliente capacidad para resolver conflictos, con
una media de 4,9 y un porcentaje del 98%, lo que ayudd a mantener la armonia en
el trabajo. En el Grupo 2, la resolucion de conflictos fue menos eficiente, con una
media de 3,5 y un porcentaje del 70%. Resolver conflictos radpidamente es crucial
para la cohesién y el rendimiento del equipo, y estos resultados reflejan como una
gestion emocional efectiva puede mejorar estos aspectos (Chiang et al., 2020).

Relacion con los directivos (RD)

En el Grupo 1, la relacion con los directivos fue mas cercana, con una media
de 4,6 y un porcentaje del 92%, lo que facilitd la toma de decisiones y fortalecio la
moral del equipo. El Grupo 2, con una media de 3,2 y un porcentaje del 64%,
experimento una relacion menos cercana con los directivos, o que pudo haber
afectado su eficiencia en la gestion de emociones y conflictos. Una mayor
participacion de los lideres podria mejorar la efectividad del equipo, tal como indican
estudios sobre la influencia de las emociones de los lideres en el rendimiento del
equipo (Gamero et al., 2021).
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En resumen, el Grupo 1 (Finanzas) mostré una dindmica de equipo mas
positiva en comparacion con el Grupo 2 (Atencién al Cliente). La colaboracion,
comunicacién, expresion de emociones positivas y manejo de emociones negativas
fueron consistentemente mas efectivas en el Grupo 1. Ademas, su relacion mas
cercana con los directivos contribuyé a un entorno laboral mas motivador y
productivo. En el Grupo 2, aunque funcional, se identificaron areas de mejora en
términos de cohesion, gestibn emocional y resolucion de conflictos, sugiriendo la
necesidad de fortalecer estas capacidades para lograr un nivel de efectividad similar

al del Grupo 1.
Tabla 3
Métricas de productividad de los equipos de trabajo
Miembro del Grupo Tareas Tareas Cumplimiento  Calidad del
Equipo Completadas Completadas de Plazos (%) Trabajo (1-5)
(Cantidad) (%)
Miembro 1 Finanzas 47 94% 95% 4,5
Miembro 2 Finanzas 45 90% 90% 4,3
Miembro 3 Finanzas 48 96% 98% 4,7
Miembro 4 Finanzas 46 92% 92% 4,6
Miembro 5 Finanzas 49 98% 97% 4,8
Atencioén al 84%
Miembro 6 Cliente 42 85% 4
Atencioén al 86%
Miembro 7 Cliente 43 88% 4,1
Atencion al 82%
Miembro 8 Cliente 41 84% 3,9
Atencion al 88%
Miembro 9 Cliente 44 87% 4.2
Atencion al 80%
Miembro 10 Cliente 40 80% 3,8

Nota: Las métricas que se presentan son la cantidad de tareas completadas,
cumplimiento de plazos y calidad del trabajo.

El analisis de la cantidad de tareas completadas presentado en la tabla 3
muestra que el Grupo de Finanzas tuvo un desempefio superior al Grupo de
Atencion al Cliente, con un rango de 45 a 49 tareas completadas (90%-98% del total
asignado) frente a 40 a 44 tareas (80%-88%) del segundo grupo. Este hallazgo
sugiere que el Grupo de Finanzas opera con mayor eficiencia, posiblemente debido
a una mejor cohesion de equipo y una distribucién de roles mas clara, aspectos que
la literatura identifica como cruciales para la productividad. Coincidiendo con los
estudios de Dionne (2022), las emociones positivas dentro del equipo parecen
fomentar la confianza y mejorar el rendimiento, lo que sugiere que el ambiente
positivo del Grupo de Finanzas facilita una mayor productividad. Ademas, la
inteligencia emocional podria estar desempefiando un papel fundamental en la
capacidad del equipo para gestionar eficazmente sus tareas, tal como argumentan
Lee & Wong (2019).
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El cumplimiento de plazos también refleja una ventaja clara para el Grupo de
Finanzas, con tasas que oscilan entre 90% y 98%, en comparacion con el 80% al
88% del Grupo de Atencién al Cliente. Esto indica que, ademas de completar mas
tareas, el Grupo de Finanzas lo hace con mayor puntualidad. Los estudios sobre
gestion emocional, como los de Gamero et al. (2021), destacan que una gestion
emocional efectiva dentro de los equipos es clave para mejorar la satisfaccion y el
bienestar, lo que a su vez contribuye a un mejor cumplimiento de plazos.

El Grupo de Atencién al Cliente, con un cumplimiento de plazos mas bajo,
podria estar experimentando dificultades en la gestion emocional, lo que impacta en
su capacidad para priorizar y gestionar el tiempo eficientemente. Esto subraya la
importancia de fortalecer la inteligencia emocional en este equipo para mejorar su
rendimiento. En términos de calidad del trabajo, el Grupo de Finanzas también
supera al Grupo de Atencién al Cliente, con puntuaciones que varian entre 4,3y 4,8
en comparacion con 3,8 a 4,2.

Segun la teoria, la calidad del trabajo esta4 estrechamente vinculada a la
motivacion, la formacion y la claridad en las expectativas, lo que sugiere que el alto
nivel de calidad observado en el Grupo de Finanzas puede reflejar un entorno donde
la inteligencia emocional y la gestidbn adecuada de las emociones negativas
permiten mantener altos estandares de desempefio (Rezvani et al., 2019). Ademas,
el ambiente de apoyo mutuo y la seguridad psicolégica dentro del equipo también
pueden estar contribuyendo a estos resultados positivos, como sugieren Kipkosgei
et al. (2020).

En contraste, la calidad ligeramente inferior del Grupo de Atencion al Cliente
podria deberse a una menor cohesion del equipo y desafios en la gestion emocional,
lo que afecta negativamente la precision y la satisfaccion en el trabajo. Mejorar la
inteligencia emocional y fomentar un entorno laboral mas positivo podrian elevar los
estandares de calidad en este grupo, alineandolos méas estrechamente con los del
Grupo de Finanzas.

Propuesta de estrategias para el mejoramiento de la comunicacién y eficiencia
laboral a través de la gestién emocional

De acuerdo con los hallazgos del estudio realizado sobre la influencia de las
emociones en la dinamica y productividad de los equipos de trabajo, se presenta la
siguiente propuesta para fortalecer las emociones de los equipos de trabajo, los
cuales se especifican en el siguiente grafico.

Gréfico 1
Etapas de la propuesta
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DESCRIPCION DE LAS ESTRATEGIAS Y ACTIVIDADES
1. Implementar programas de capacitacion en inteligencia emocional

e Descripcion: Desarrollar e impartir programas de capacitacion en inteligencia
emocional para todos los empleados, con un enfoque en el reconocimiento y
manejo de emociones propias y ajenas ya que la inteligencia emocional del
equipo es fundamental para mitigar los efectos negativos de las emociones
y mejorar la satisfaccion y cohesion del equipo (Lee y Wong, 2019; Rezvani
et al., 2019).

e Actividades:

e Talleres y seminarios: Organizar talleres regulares sobre inteligencia
emocional, proporcionando herramientas y técnicas practicas para la gestion
emocional.

e Entrenamiento personalizado: Ofrecer sesiones de coaching individual para
abordar desafios emocionales especificos y desarrollar habilidades
personalizadas.

e Materiales educativos: Distribuir manuales, articulos y recursos en linea para
el aprendizaje continuo.

2. Fomentar una cultura de feedback constructivo

e Descripcion: Establecer un sistema de retroalimentacion regular y
constructiva que permita a los empleados recibir y ofrecer comentarios de
manera abierta y positiva tomando en consideracién que la comunicacion
abierta y efectiva es vital para la innovacién y la creatividad, y la inteligencia
emocional del equipo se relaciona positivamente con el rendimiento, mediada
por la confianza y el manejo del conflicto (Abbink et al., 2021; Rezvani et al.,
2019).

e Actividades:

¢ Reuniones de feedback regulares: Programar reuniones mensuales donde
los empleados puedan dar y recibir feedback constructivo.

e Formacion en feedback constructivo: Capacitar a los empleados y directivos
en técnicas de feedback positivo y constructivo.

e Cultura de agradecimiento: Fomentar el reconocimiento y la celebracion de
los logros individuales y del equipo.

3. Desarrollar politicas de apoyo emocional

e Descripcion: Implementar politicas que proporcionen apoyo emocional a los
empleados, creando un entorno de trabajo que priorice el bienestar mental y
emocional tomando en cuenta que la gestion emocional efectiva es clave
para mejorar el bienestar y la satisfaccion de los miembros, y las emociones
positivas iniciales aumentan la confianza intra-equipo y estan asociadas con
mejores resultados (Gamero et al., 2021; Dionne, 2022).

e Actividades:

e Programas de asistencia al empleado (EAP): Ofrecer servicios de
asesoramiento y apoyo emocional a través de programas de asistencia al
empleado.
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Espacios de descompresion: Crear éareas designadas para que los
empleados puedan relajarse y recargar energias durante la jornada laboral.
Horarios flexibles: Implementar politicas de horarios flexibles y teletrabajo
para mejorar el equilibrio entre vida laboral y personal.

4. Fomentar la comunicacion abierta y transparente

Descripcion: Promover un entorno donde la comunicacion abierta vy
transparente sea la norma, permitiendo que todos los empleados se sientan
escuchados y valorados tal como lo plantean Abbink et al., (2021) y Chiang
et al., (2020).

Actividades:

Reuniones semanales de equipo: Establecer reuniones regulares para
discutir objetivos, progresos y desafios.

Canales de comunicacion accesibles: Utilizar plataformas digitales y
herramientas de comunicacion que faciliten el intercambio de informacion en
tiempo real.

Transparencia en la toma de decisiones: Mantener informados a los
empleados sobre las decisiones importantes y los cambios organizacionales.

5. Promover actividades de teambuilding

Descripcién: Organizar actividades y eventos de teambuilding que
fortalezcan las relaciones interpersonales y la cohesion del equipo
considerando que las reacciones emocionales positivas, como la solidaridad
y la alegria, facilitan el aprendizaje y mejoran la cohesion del equipo, mientras
que la inteligencia emocional refuerza el rendimiento y la innovacion (Watzek
et al., 2019).

Actividades:

Eventos sociales y recreativos: Organizar actividades recreativas, como
salidas de grupo, deportes y celebraciones, para fomentar la union y la
diversion.

Proyectos colaborativos: Asignar proyectos que requieran la colaboracion
entre diferentes departamentos y niveles jerarquicos.

Jornadas de voluntariado: Fomentar la participacion en actividades de
voluntariado como equipo, reforzando los lazos personales y el compromiso
social.

6. Utilizar herramientas de evaluaciéon emocional

Descripcion: Implementar herramientas y métodos para evaluar y monitorear
las emociones de los empleados regularmente, permitiendo intervenciones
proactivas a través de la evaluacion regularmente de las emociones y el
bienestar de los empleados para una comprension mas profunda de la
productividad y las emociones de los lideres,asi como su influencia
significativa en la creatividad y rendimiento del equipo (Wang et al., 2021).
Actividades:

Encuestas de clima laboral: Realizar encuestas periodicas para evaluar el
estado emocional y la satisfaccién laboral de los empleados.
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e Evaluaciones de bienestar: Implementar evaluaciones de bienestar y salud
mental como parte de los chequeos regulares.

e Plataformas de feedback anodnimas: Utilizar herramientas digitales que
permitan a los empleados compartir sus emociones y preocupaciones de
manera anonima.

Implementando estas estrategias basadas en la investigacion reciente, la
cooperativa de ahorro y crédito en Machachi puede mejorar significativamente la
comunicacion y eficiencia laboral a través de una gestion emocional efectiva,
creando un entorno de trabajo mas saludable, motivador y productivo por lo que en
la tabla 4 se detalla un cronograma de implementacion de las estrategias y las
diferentes actividades comprendidas dentro de cada una de ellas, asi como el costo
de cada una de ellas para que la institucién cuente con un presupuesto referencial.
Este cronograma abarca desde noviembre de 2024 hasta octubre de 2025 y esta
organizado en cuatro etapas trimestrales, con actividades planificadas para cada
mes.

Tabla 4
Cronograma de actividades

Primera Etapa: Establecimiento de fundamentos emocionales y organizativos

Estrategia Actividades Frecuencia Responsable  Participantes
Departamento  Todos los
Talleres y seminarios Bimensual de RRHH empleados
Capacitacion en Materiales educativos Departamento  Todos los
inteligencia emocional (manuales, articulos) Trimestral de RRHH empleados
Fomentar la Implementacion de canales
comunicacion abierta de comunicacion accesibles Todos los
y transparente (digitales) Permanente TI/RRHH empleados
Programas de asistencia al Departamento  Todos los
empleado (EAP) Permanente de Bienestar empleados
Desarrollar politicas Horarios flexibles y Todos los
de apoyo emocional teletrabajo Permanente RRHH empleados
Segunda Etapa: Fortalecimiento de competencias y comunicacion interna
Capacitacion en Entrenamiento Coach externo/ Directivos y
inteligencia emocional personalizado Mensual RRHH mandos medios
Reuniones de feedback Lider de equipo Todos los
regulares Mensual / RRHH empleados
Fomentar una cultura Formacion en feedback Coach externo/ Directivos y
de feedback constructivo Trimestral RRHH mandos medios
Fomentar la
comunicacion abierta Reuniones semanales de Todos los
y transparente equipo Semanal Lider de equipo empleados

Tercera Etapa: Consolidacién y evaluacion de la cohesion grupal
Eventos sociales y
Promover actividades recreativos (salidas, Departamento  Todos los
de teambuilding deportes) Trimestral de RRHH empleados
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Departamento  Todos los

Jornadas de voluntariado Semestral de RRHH empleados
Departamento  Todos los

Evaluacion emocional Encuestas de clima laboral ~ Trimestral de RRHH empleados
Plataformas de feedback Todos los

andénimas Permanente T/ RRHH empleados

Cuarta Etapa: Ajuste estratégico y medicidn del impacto

Evaluaciones de bienestar y Departamento  Todos los

salud mental Semestral de Bienestar empleados

Transparencia en toma de Directivos y
Evaluacion emocional decisiones Trimestral Alta Direccion mandos medios
Fomentar una cultura Cultura de agradecimiento Lideres de Todos los
de feedback (reconocimiento de logros) Mensual equipo empleados

Nota: En el cronograma de actividades se muestran las diferentes estrategias y
actividades comprendidas en la propuesta. Es importante tener en cuenta que hay
estrategias que se repiten en las diferentes etapas con actividades diferentes que
han sido organizadas atendiendo a un orden crondgico.

Tabla 5
Presupuesto

Etapas
Costo

Primera Etapa: Establecimiento de fundamentos emocionales y organizativos
(Noviembre 2024 - Enero 2025) $1.600,00
Segunda Etapa: Fortalecimiento de competencias y comunicacion interna
(Febrero - Abril 2025)

$1.550,00
Tercera Etapa: Consolidacion y evaluacion de la cohesion grupal (Mayo - Julio
2025) $1.300,00
Cuarta Etapa: Ajuste estratégico y medicion del impacto (Agosto - Octubre
2025) $650,00
Total $5.100

Nota: El presupuesto que se presenta es una referencia de costos para las
diferentes actividades del cronograma.

Validaciéon de la propuesta

Para validar la propuesta de estrategias para mejorar la comunicacion y
eficiencia laboral mediante la gestibn emocional, se utilizé la técnica de juicio de
expertos. El objetivo de la validacion fue determinar la pertinencia, claridad y
aplicabilidad de las estrategias planteadas. El proceso contd con la participacion de
7 expertos en psicologia organizacional y gestion de recursos humanos, quienes
evaluaron cada estrategia utilizando un cuestionario disefiado para recopilar sus
opiniones.
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Los expertos valoraron tres criterios principales: pertinencia, para verificar si
las estrategias eran adecuadas en el contexto organizacional; claridad, para
asegurar que estaban bien formuladas; y aplicabilidad, para evaluar su factibilidad
en un entorno laboral real. La escala de evaluacion fue de Likert de 5 puntos, donde
1 representaba "No relevante" y 5 "Muy relevante”.

Los resultados del juicio de expertos se analizaron mediante el coeficiente de
concordancia de Kendall (W), obteniéndose un valor de 0.87, lo que indica un alto
nivel de consenso entre los evaluadores. Las estrategias evaluadas, como los
programas de capacitacion en inteligencia emocional, la creacion de una cultura de
feedback constructivo y el desarrollo de politicas de apoyo emocional, fueron
consideradas altamente pertinentes y aplicables para mejorar la dinamica laboral.
Los resultados del juicio de expertos muestran que las estrategias propuestas
fueron altamente valoradas en los tres criterios principales. En cuanto a la
pertinencia, se alcanzaron puntajes muy altos, con un promedio superior a 4.5, lo
gue sugiere que los expertos consideraron las estrategias adecuadas para el
contexto organizacional.

En el criterio de claridad, los puntajes promedio cercanos a 4.7 indican que
las estrategias estaban bien formuladas y eran facilmente comprensibles. Por
altimo, la aplicabilidad también fue bien valorada, con un promedio general de 4.6,
lo que confirma que las propuestas son factibles de implementar en un entorno
laboral real. Estos resultados refuerzan la solidez y viabilidad de las estrategias
planteadas. Ademas, los expertos realizaron algunas recomendaciones menores
que fueron implementadas para optimizar la propuesta. Estas mejoras garantizaron
la viabilidad de las estrategias, asegurando que contribuyeran a un mejor clima
organizacional y un incremento en la productividad de los equipos de trabajo.

El estudio realizado ha revelado que las emociones desempefian un papel
crucial en el rendimiento de los equipos. Los resultados obtenidos mediante el
PANAS mostraron que el Grupo 1 (Departamento de Finanzas) experimentd niveles
mas altos de afecto positivo y menores niveles de afecto negativo en comparacion
con el Grupo 2 (Departamento de Atencion al Cliente). Estas diferencias
emocionales se correlacionaron directamente con la eficiencia operativa y la
cohesién del equipo, sugiriendo que un ambiente laboral mas positivo fomenta una
mayor productividad y un mejor desempefio en la organizacion.

Ademas, la observacion estructurada de los grupos destaco la importancia
de la comunicacion efectiva, la expresion de emociones positivas y la capacidad
para manejar conflictos. El Grupo 1 demostr6 una mayor cohesién, comunicacion
fluida y resolucion efectiva de conflictos, lo que se tradujo en un mayor rendimiento
y satisfaccion laboral. Por otro lado, el Grupo 2, a pesar de ser funcional, mostré
areas de mejora en términos de cohesion y gestion emocional. Estos hallazgos
subrayan la necesidad de estrategias especificas para mejorar la inteligencia
emocional y la interaccion con los directivos, elementos fundamentales para
mantener un entorno de trabajo arménico y productivo.
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Finalmente, las estrategias propuestas para mejorar la comunicacion y
eficiencia laboral, como la implementacion de programas de capacitacion en
inteligencia emocional, el fomento de una cultura de feedback constructivo y la
promocion de actividades de teambuilding, estan bien fundamentadas en la
literatura y se alinean con los hallazgos del estudio. La aplicacion de estas
estrategias en la cooperativa permitird no solo mejorar la dinamica y productividad
de los equipos, sino también crear un ambiente laboral mas saludable y motivador,
lo que contribuira significativamente al éxito organizacional a largo plazo.
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