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Resumen

En mi trabajo de fin de grado, voy a analizar los procesos de seleccion desde la Inteligencia
Emocional en el entorno de las organizaciones. El trabajo estd compuesto de 4 partes
principales. En primer lugar, el marco teérico, en el que se explica como se aborda un
proceso de seleccion con sus distintas herramientas, y como han cambiado los perfiles
profesionales a lo largo del tiempo. En la segunda parte, se ha realizado un andlisis sobre la
utiidad de la Inteligencia Emocional en los procesos y la relacion que tiene con el
rendimiento laboral. Para ello, se ha estudiado un caso concreto de un empleado comercial
de una agencia de exportacion de azulejo de la provincia de Castellon para asi llevar a cabo
una propuesta de un método de seleccion desde la Inteligencia Emocional.

Palabras clave: procesos, seleccion, Inteligencia emocional, comercial, herramientas,

propuesta.

Abstract

In my End of Degree project, I'm going to analyze the selection process from the Emotional
Intelligence perspective in the company environment. The project is divided in five main
parts. Firstly, in the theory it explains how a selections process is done with the different
tools and how professional profiles have changed with time. In the second place, it is going
to analyze the use of Emotional Intelligence in the process of selection and the relation with
performance work. For that, it has been an investigation of a real case from a salesman who
works in a company from Castellén, following a new proposal in the selection method from

the Emotional Intelligence.

Key words: process, selection, Emotional Intelligence, salesman, tools, proposal.
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¢ Por qué deberias leer este Trabajo de Fin de Grado?

Mi titulacién Relaciones Laborales y Recursos Humanos me ha proporcionado formacion de
dos dmbitos muy diferentes, tales como el derecho, mas enfocado a Relaciones Laborales y
la psicologia y las organizaciones, enfocado a los Recursos Humanos. Personalmente, tras
el transcurso de los cursos, las asignaturas relacionadas con la Gestion de Recursos
Humanos son las que me han despertado mas interés a la hora de encaminar mi Gltimo afio

de carrera 'y mi Trabajo Final de Grado.

En particular, me he decantado por una parte de los RRHH, la seleccion de personal. Me
parece interesante saber cual es el proceso para contratar en una organizacion, y en qué
criterios basan su decisidon cuando tienen que elegir a un candidato u otro. Asimismo, me
parece una buena forma de tener una vision completa de los diferentes modelos y

herramientas, de manera que puedan serme Utiles para mi futuro laboral.

He querido centrarme en la importancia de la contratacion de plantillas emocionalmente
inteligentes y su aportacion al funcionamiento 6ptimo de las empresas. Direccionar la
seleccién hacia la Inteligencia Emocional (IE) me parece algo muy interesante, ya que
supone analizar el comportamiento de los individuos a partir de las emociones antes de

contratarlos.

Ademas, la Inteligencia Emocional es algo basico que normalmente no se ensefia y el
objetivo de este proyecto es intentar concienciar sobre la importancia de enfrentarse a
situaciones complicadas con mayor control y seguridad, tanto en situaciones personales

como profesionales.

Por otro lado, en el transcurso del trabajo, he optado por desarrollar una parte mas
dinamica, llevando a cabo una investigacién sobre un proceso de selecciéon de un comercial
en una empresa. He recopilado informacién sobre la empresa en cuestion, sobre el
departamento comercial y la forma en la que ha sido seleccionado. Por ultimo, he realizado
un test de inteligencia emocional a dicho trabajador, queriendo ver si realmente tiene control

emocional a la hora de realizar sus ventas.

Este trabajo podria servir para mi experiencia futura, ya que durante la titulacion no nos han
proporcionado muchas herramientas sobre el tema propuesto. Por ello, este trabajo, me
puede servir, en unos afios, para ver como se realiza un proceso de seleccién o como se

puede identificar la inteligencia emocional en los trabajadores.



Esto puede aumentar mis posibilidades de empleabilidad, ya que la investigacion que he
realizado me va a ser Util para aumentar mis conocimientos sobre materia en RR.HH, y en

particular sobre seleccion.



1. Introduccion

A partir del surgimiento de la Revolucion Industrial, la organizacion del trabajo ha tenido un
proceso evolutivo que ha ido modelando su entendimiento desde diferentes formas de
administrar los Recursos Humanos. En un principio las areas de Recursos Humanos
estaban centradas en tareas administrativas del tipo gestibn de néminas, cursar altas y

bajas de la empresa y administracion del personal en general.

Una vez inaugurada la década de los 70, la parcela de los Recursos Humanos empieza a
parecerse mas a lo que es hoy, estableciendo y desarrollando aspectos centrados en el
factor humano, como la cultura empresarial, los planes de comunicacién del personal, el
clima laboral, la formacién, etc. Se le empieza a dar mas relevancia a las competencias

cercanas a la Psicologia, la Sociologia, Relaciones Laborales, etc.

Actualmente, las empresas han empezado a considerar a sus trabajadores como un valor y
no como un coste, se ha ido tomando conciencia de la importancia de invertir, gestionar y
liderar de una forma mas eficaz y eficiente el recurso humano, ya que es uno de los

recursos de los que mas dispone la organizacion para lograr sus objetivos.

Con el paso del tiempo, se ha podido observar que la evolucion ha cambiado el concepto de
Recursos Humanos. Ahora, el factor estratégico ya no es la maquinaria ni la tecnologia, sino
el factor humano. Asi pues, la funcibn de un departamento de Recursos Humanos ha
pasado a ser parte de la direccion estratégica que desempefia un papel importante en las

decisiones de la empresa.

El nuevo rol de los Recursos Humanos implica otorgar valor a las personas de la
organizacion, haciendo que se sientan parte de ella integrandolas en la misma. (Extraido

de los apuntes de la asignatura: Direccion y Gestion de RR.HH)

Por otro lado, lo que hemos estudiado durante la titulacién nos ha mostrado que el recurso
humano en las organizaciones es algo fundamental cuando hablamos de trabajo. Dicho
esto, los graduados en Relaciones Laborales y Recursos Humanos tienen la funcion de:
atraccion del talento en los procesos de seleccion de personal, transmitir la cultura de la
empresa a los nuevos empleados, proporcionar una vida laboral y familiar compatible,
desarrollar ese talento seleccionado, poner al alcance de los empleados remuneraciones

equitativas y, especialmente, tener al personal en continua motivacion por el trabajo.



Ademads, nuestro grado tiene otra cara que esta mas dedicada a la parte juridica, pero no
menos importante que la otra. Tal y como hemos estudiado, también se aplica en la practica
los tipos de contratos, la SS, la prevencién de riesgos laborales, el calculo del salario y
néminas o las vacaciones, entre otras. Estas son tareas que un graduado en nuestra

titulacion tiene que tener en cuenta a hora de formar parte de un departamento de Recursos
Humanos.



2. Marco Tebérico

La contratacion laboral en la actualidad

El proceso de seleccion empieza en el momento en el que aparece una vacante hasta que
se produce la contratacion. Por eso, las tareas de un técnico de seleccion son la
planificacion de personal, el reclutamiento y la seleccion en si, pero también tareas
relacionadas con la contratacion. Asi pues, es fundamental saber qué tipos de contratos hay
y qué caracteristicas tiene cada uno para que la contratacién se haga de forma correcta.

En Derecho Laboral, un contrato de trabajo es un acuerdo entre el trabajador y el
empresario en virtud del cual nace la relacién laboral. Se requiere un consentimiento entre
los contratantes, una causa y un objeto. La naturaleza del contrato depende
fundamentalmente de las necesidades que tenga la empresa. De forma muy general, la
clasificacion de los contratos en materia laboral segun su duracion es: (Extraido de los

apuntes de la asignatura: Derecho Laboral Il)

TIEMPO INDEFINIDO DURACION DETERMINADA
Ordinario/Comun Por obra o servicio
Contrato que no tiene fecha de finalizacion. Duracion incierta, cuando se termina la

obra o el servicio se termina el contrato.

De apoyo a los emprendedores Eventual por circunstancias de la
Contrato para potenciar la iniciativa produccion
empresarial y favorecer el empleo estable. Contratacion de empleados sélo en

circunstancias de acumulacién de tareas o

excesos de pedidos.

Fijos-Discontinuos Interinidad

La naturaleza del trabajo se reitera en el Contrato por una sustitucion de una plaza
tiempo de una manera ciclica o periodica. reservada o una vacante libre mientras se
esta haciendo el proceso de seleccion.

Fijos-Periédicos Discontinuo Formativo

Realizar trabajos que tengan carécter de Contrato para la formacion y el aprendizaje

fijos-discontinuos y no se repitan en ciertas de forma tedrica y practica.




fechas.

Intercambio de trabajo por retribucién y

formacion.

Practicas
Formacioén practica adecuada para el nivel
de estudios. Tareas compatibles con la

titulacion.

También hay una clasificacion segun la jornada de trabajo:

CONTRATOS A TIEMPO PARCIAL

CONTRATOS A TIEMPO COMPLETO

Acuerdo de la prestacion de servicios
durante un numero de horas al dia, a la
semana, al mes o al afio inferior a la
jornada de trabajo de un trabajador a

tiempo completo comparable.

Se entenderé un trabajador a tiempo
completo comparable a otro trabajador a
tiempo completo de la misma empresa y
centro de trabajo. En el caso de que no lo

hubiera, la jornada sera acorde con la

prevista en el convenio o la jornada maxima

legal.




Proceso de contratacion

Después de saber los tipos de contratos que hay, la empresa tiene que organizarse y ver en
gué puestos se precisa de vacantes. Aqui es donde empieza el proceso de seleccion. Antes
gue nada, es preciso realizar una planificacion del personal, en la que se deben tener en
cuenta factores como: la rotacion del personal, la calidad y las habilidades de los
empleados, las estrategias o prioridades de futuro de la empresa, los cambios tecnolégicos,
etc. Debido a estos factores, pueden surgir nuevas vacantes, por lo que se debe definir el
perfil del puesto, es decir, definir unos requisitos relacionados con el conocimiento, las

habilidades, las actitudes, la experiencia, la responsabilidades, entre otras.

Tras una definicion del puesto, se empieza a ver cuales pueden ser las vias para conseguir
candidatos. Aqui entra en accién el reclutamiento, siendo el proceso del que se sirven las
organizaciones para atraer candidatos y cubrir las vacantes que se producen. Podemos
destacar dos tipos de fuentes de reclutamiento: las internas, donde los candidatos los
proporciona la propia organizacion, y las externas, en las que los candidatos se buscan

fuera de la organizacion, en el mercado laboral o en otras organizaciones.

En Espafia, hay principalmente cinco métodos de reclutamiento externo: a través de
empleados o conocidos, mediante anuncios, a través de internet, recurriendo a agencias de
trabajo, a través de consultores externos, universidades o clientes. Hoy en dia, la fuente
mas utilizada y preferida por todos es el internet, sobre todo por el coste, la rapidez y la

duracion.

Ahora bien, ¢cOmo seleccionamos a los candidatos reclutados? Mediante uno de los
procesos mas criticos de la gestion de los recursos humanos, la seleccion de personal. Es
critico debido a que condiciona la eficacia del resto de politicas como la formacion, la
promocidn, la rotacién, etc. Ademas, implica tomar una decision entre los sujetos reclutados

por el candidato idéneo para cubrir un determinado puesto.
En general, los instrumentos y los métodos de seleccién mas utilizados son: la entrevista, el

curriculum, los test de habilidades, las medidas de personalidad, las referencias, los test de

conocimiento y los test de muestra de trabajo o simulaciones.
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Por ultimo, cuando ya se ha seleccionado el candidato final, se procede a la integracion o
socializacion, siendo éste el proceso en el que se proporciona informacion sobre la
organizacion a la persona que se incorpora a través de seminarios, manuales,
explicaciones, etc. Normalmente se da informacién sobre la visidn, la mision, los valores, las

normas, los procesos que se siguen, etc.

PROCESO DE CONTRATACION

Desde que aparece una vacante hasta que se hace efectivo el
compromiso de contraprestaciones entre la organizacion y el
empleado, se pasa por 4 fases:

1.- Planificacién de personal: prediccion del empleo futuro
y definicion del perfil de los puestos a cubrir.

2.- Reclutamiento: atraer personas, generacion de
candidatos.

3.- Seleccion: decision de contratacion de un candidato.

4.- Integracién: proceso interactivo que implica la
integracion social y funcional del personal en los grupos de
trabajo y comunidad empresarial.

Fuente: Extraido de la asignatura Direccion y Gestién de RR.HH
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Herramientas de reclutamiento y seleccién

Dentro del proceso de contratacion, cuando ya se tiene una planificacion del personal, se
pasa a la fase de reclutamiento y seleccion. Para éstas, existen una serie de herramientas
gue dan la posibilidad de conseguir a sus mejores candidatos. Estas herramientas no son
fijas ni obligatorias, es decir, cada empresa disefia su propio proceso de seleccién a partir
de las herramientas que ve que son mas adecuadas o que son mas aplicables en la

préactica.

En las udltimas décadas de investigacion sobre seleccion de personal, se ha logrado
averiguar la validez de los instrumentos gracias a las nuevas técnicas metodolégicas
empleadas. Asi pues, en este momento se conocen cuales son las herramientas mas
fiables y vélidas, cuales aportan mas utilidad econémica a la organizacion o cudles son las
gue perciben mejor los candidatos. Esto aporta informacion a las empresas para ver cual de

los instrumentos es el mas adecuado para aplicarlo a su proceso.

Los procesos normalmente empiezan con el reclutamiento mediante la recepcién de
curriculums. Estos recogen informacion sobre los candidatos al puesto, proporcionada por
ellos mismos. En el curriculum se recogen los datos personales, la formacion académica,
los idiomas y la experiencia profesional. Las empresas lo suelen usar para la realizacion de
la primera criba de solicitantes. “Ademas, se ftrata de una de las herramientas mejor

percibidas por los candidatos”. (Anderson et al., 2010).

Primero, se realiza una seleccién de los curriculums recibidos, para pasar, asi, a la fase de
entrevistas. Es una de las técnicas que mas se ha utilizado y se utiliza hoy en dia. Es el
elemento mas importante del proceso, ya que es el primer contacto directo entre candidato
y organizacion. Se utiliza para obtener, ampliar, interpretar y, finalmente, evaluar la
informacion proporcionada por el participante. Los aspectos que se deben que tener en

cuenta a la hora de realizar una entrevista son:

1) Las primeras impresiones: el primer contacto que se tiene con un candidato puede
determinar la opinién que nos formamos del mismo, y normalmente es dificil de
cambiar.

2) Percepcion selectiva: El entrevistador tiene que saber seleccionar la informacion que
llama mas la atencion de toda la que se recibe.

3) Estereotipos: Las primeras impresiones hacen que creemos juicios sobre las

personas, adjudicandoles las caracteristicas del grupo al que pertenecen.
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4) Efecto Halo: Es una tendencia a considerar que si alguien tiene una caracteristica
positiva 0 negativa, las demas caracteristicas suyas estaran en una linea coherente
con la misma.

5) Efecto de indulgencia: Cuando no se tiene informacién claramente negativa,
tendemos a presuponer en la gente caracteristicas positivas.

6) Negatividad: La informacion negativa tiende a ser duradera sobre las impresiones
acerca de la persona. (Extraido de los apuntes de la asignatura: Psicologia del
Trabajo y de los Recursos Humanos)

La forma en la que se entrevista también es muy importante si queremos llegar a nuestro
objetivo, que es contratar a un candidato. Por ello, podemos diferenciar tres tipos de
entrevistas generales. En primer lugar, la entrevista convencional sin estructura consiste en
una conversacion informal sin directrices prefijjadas, cuyo contenido se adapta a cada

candidato en funcién del transcurso de la misma.

En segundo lugar, la entrevista convencional estructurada tiene un contenido es similar a la

anterior, se hacen el mismo tipo de preguntas sobre los conocimientos técnicos, las
experiencias, etc. Aunque sus estructuras son diferentes, esta si que cuenta con un guién o
con unas pautas sobre como se va a desarrollar la entrevista. (Chorogwicka y Moscoso,
2007)

Por altimo, esta la entrevista conductual estructurada o por competencias, sus preguntas

proceden de un andlisis de puestos empleando la técnica de los incidentes criticos. Esta
técnica pide a las personas que piensen en varias situaciones en el trabajo en las que las
cosas salieron bien o mal. Las preguntas son las mismas para cada candidato y las
respuestas se evallan mediante escalas de observacion conductual. Es normalmente
empleada en la gestion por competencias, proceso que permite identificar las capacidades
de las personas requeridas para cada puesto a través de un perfil cuantificable. Se plantean

principalmente dos preguntas:

1) Preguntas de situacion, que pueden ser hipotéticas, se intenta descubrir el modo en
el que el candidato actuaria en determinadas situaciones o reales, se intenta
descubrir cudl fue la actuacion del candidato en el pasado.

2) Preguntas como requisitos del trabajador, valoran la voluntad del trabajador ante
condiciones de presion, por ejemplo, ¢como se siente cuando hay trabajo extra?
¢qué hace cuando alguien le dice que no? (Extraido de los apuntes de la asignatura:

Psicologia del Trabajo y de los Recursos Humanos)
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En conclusién, la entrevista tiene un margen de error, puede proporcionar informacién que
le sirve al entrevistador para tomar la decisiébn de contratacion, pero a la vez, esto puede
crear que se juzgue a los candidatos. Tradicionalmente, se ha seleccionado y se sigue
seleccionando en funcion de la personalidad que creemos que tienen las personas, nos

guiamos por las impresiones que creamos de ellas.

El curriculum y la entrevista son las herramientas que se utilizan en la mayoria de los
procesos pero no suelen ser las Unicas. A continuacion, se encuentran otras herramientas

gue se utilizan para evaluar a los candidatos.

Las referencias son solicitudes de informacién sobre los candidatos a antiguos jefes o
comparieros que puedan facilitar este tipo de informacion. No existe un formato a seguir, por
tanto, en la préactica hay una gran diversidad de formas de pedir referencias. Varias
investigaciones indican que son un instrumento con una aceptable fiabilidad. (Salgado y
Moscoso, 2008)

Los test de habilidades cognitivas y aptitudes son los instrumentos mas clasicos de
seleccién de personal. Definen la habilidad mental general (HMG) como la “capacidad de un
individuo para aprender de forma precisa y rapida una tarea, una materia o una destreza,

bajo condiciones de instruccion éptima” (Salgado y Moscoso, 2008).

Ademas, incluyen habilidades como la aptitud, destreza, razonamiento inductivo, fluidez
verbal, capacidad numérica, atencion, percepcion o memoria. Por esta razén, en seleccion

de personal se evalUan estas capacidades con el uso de test de habilidades cognitivas.

Por su parte, las medidas de personalidad hacen referencia a la tendencia que tenemos
de mostrar formas consistentes de pensamientos, sentimientos y conductas que permiten
caracterizar a los seres humanos. Tradicionalmente, en la seleccion se ha querido incluir la
evaluacion de la personalidad de los candidatos para que a la hora de tomar la decisién, se

tenga mas informacién sobre la personalidad de cada uno. (Salgado, 2003)

En los ultimos afos, se ha consolidado un modelo estructural que afirma que existe una
manera de explicar la personalidad de una persona. Esta consiste en la evaluacion de 5
dimensiones: la estabilidad emocional, la extraversion, la apertura a la experiencia, la

amigabilidad y la diligencia o meticulosidad.

14



Segun investigaciones tienen una gran validez para predecir el desempefio en el trabajo, el
éxito en la formacién, la rotacién en el empleo, la satisfaccion laboral, las conductas contra

productivas o el potencial de carrera.

Mediante el test de conocimiento del puesto se trata de demostrar que se tienen
conocimientos sobre el puesto a desempefiar. Solamente predice criterios técnicos, pero no

recoge otra informacion.

Por dltimo, el centro de evaluacion o Assessment center es un proceso en el que se
realizan un conjunto de tareas o ejercicios simulados a los candidatos, normalmente
directivos. Estos centros estdn compuestos por evaluadores que plantean los ejercicios para
evaluar la conducta, las habilidades y las destrezas de los candidatos, como el role-playing,
discusiones grupales o test in basket. Con esta actividad tratan de averiguar los aspectos
psicoldgicos y fisicos de las situaciones de trabajo.

Desde la perspectiva espafola, los datos obtenidos sobre el uso de las herramientas de
seleccién son bastante antiguos, ya que las encuestas para investigarlo fueron hace mas de
veinte afios. Varios investigadores resumieron los resultados obtenidos en que el
instrumento mas empleado era la entrevista convencional no estructurada, utilizada
practicamente en el 100% de los procesos de seleccion. Entre los mas utilizados también
estaban el curriculum, los test de habilidades cognitivas y aptitudes y los cuestionarios de

habilidades y personalidad.

Ademas, aunque habia una falta de datos, estos autores pudieron presuponer mediante
fuentes indirectas que las referencias también eran muy utilizadas en los procesos. Rara
vez se utilizaban los demas instrumentos de seleccidon como los test in basket, la entrevista

conductual estructurada, etc. (Salgado, Moscoso y Lado, 2006)

En conclusion, se puede decir que hay muchas herramientas para llevar a cabo una
seleccién de personal, hay algunas que son mas tradicionales y otras mas innovadoras. Las
expuestas anteriormente son las utilizadas tradicionalmente, posteriormente se explicara

una medida mas innovadora basada en la IE.
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Uso de los auto-informes en seleccion

En relacion con lo expuesto anteriormente sobre los test y las entrevistas, éstos suponen
mostrar y definir caracteristicas de uno mismo a una persona externa. Por esta razén, nace
el concepto de auto-informe, definido como la informaciéon verbal que un individuo

proporciona sobre si mismo o sobre su comportamiento.

Normalmente se utiliza en forma de cuestionarios, inventarios y escalas. Es uno de los
procedimientos de evaluacién que se han utilizado tradicionalmente para medir atributos de
personalidad, para evaluar estados de ansiedad, estrés, miedo, etc. En el &mbito cognitivo-
conductual se usan para recoger informacién sobre las conductas, problemas o sobre

contenidos y procesos cognitivos.

En términos de seleccién, recoger informacién sobre las personas mediante los test de
personalidad y las pruebas situacionales definen aspectos de los seres humanos mediante
medidas objetivas. Pero, ¢realmente un test va a definir tu personalidad o tu

comportamiento en el trabajo?

Hay manifestaciones externas, como las motoras o las fisiolégicas, que si pueden ser
medidas por instrumentos de evaluacidon, como por ejemplo, cuantos cigarrillos me he

fumado, o qué nivel de ansiedad tengo.

Pero hay manifestaciones internas relacionadas con lo cognitivo que no pueden ser objeto
de evaluacién. Es decir, el sujeto cuando es evaluado informa sobre lo que él sabe de si
mismo y hay algunos contenidos que si que puede definir, pero hay otros, en los que ni él

mismo es consciente de que los comete.

Tampoco es posible hablar de la fiabilidad o validez que tienen los autoinformes, ya que se

pueden identificar en ellos algunas fuentes de error.

El error mas tipico es la simulacion. Puede haber un deseo por parte del candidato de
falsear las respuestas, es decir, que el candidato conteste algo errbneo de si mismo para
conseguir el objetivo, que en seleccion podria ser conseguir el puesto de trabajo. Ademas,
las mentiras sobre uno mismo puede ser causadas por la deseabilidad social, es decir, el
candidato quiere demostrar una imagen socialmente aceptable de si mismo y por eso finge

ser quien no es. (Gonzalez, Pefialver y Bresg, 2011)
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Cambios en los perfiles profesionales a lo largo del tiempo

Después de hablar de como se ha seleccionado y se selecciona, ¢ qué se ha seleccionado?
¢Qué se ha demandado a nivel profesional? ¢Ha habido cambios en los perfiles

profesionales? ¢ Cudl es el perfil que selecciona ahora?

El uso de unos instrumentos u otros depende del enfoque 0 modelo de seleccidén que se usa
en cada organizacion. En el pasado, lo mas habitual era seleccionar perfiles basandose en
habilidades mas técnicas, mientras que ahora importan mas las habilidades psicoldgicas.
En general, hay dos modelos de seleccion fundamentales: el modelo de seleccion

tradicional y el modelo de seleccién estratégica.

“El modelo de seleccién tradicional se basa en la concepcion del mercado econémico y del

mercado laboral caracterizado por una gran estabilidad productiva”. (Salgado y Moscoso,
2008). Para tener esta vision, el empleado tiene que repetir las mismas tareas afio tras afio,
de modo que siempre hace las mismas tareas. Por lo que si la empresa quiere tener a
empleados que sean muy productivos es necesario que su proceso de contratacion consiga

averiguar qué candidatos tienen mejores conocimientos o caracteristicas técnicas.

Para conseguirlo, las empresas que escogen este tipo de modelos suelen utilizar
instrumentos de seleccion que tengan que ver con el entorno econdmico en el que se
desarrolla la actividad para comprobar si los candidatos realmente la saben llevar a cabo.
Instrumentos como el curriculum, la entrevista, las referencias, los test y los examenes
profesionales, aunque dependiendo de la organizacion pueden haber variantes. Al fin y al
cabo, es una toma de decisiones basada en candidatos con buenos conocimientos técnicos

y experiencia en el puesto que va a desarrollar.

Por otro lado, el modelo de seleccidn estratégica tiene una concepcion diferente al mercado

economico y laboral. Lo que defiende la vision estratégica es la volatilidad de los puestos de
trabajo, el hecho de que una persona tenga los conocimientos para desarrollar el trabajo
hoy, no nos proporciona la seguridad de que en el futuro pueda desarrollarlo del mismo

modo.

Este es el modelo que mas se acerca al actual. Existen empresas que ya no solo quieren
los conocimientos técnicos del trabajo, demandan criterios mas relacionados con la
capacidad de trabajo en equipo, el aprendizaje, la creatividad, la innovacion, la estabilidad

emocional, la automotivacion, las habilidades de comunicacion, etc. Estas caracteristicas se

17



miden mediante evaluacion psicologica: test de personalidad, pruebas de situacion,

entrevistas conductuales estructuradas, etc.

Por su parte, los modelos actuales se basan en tendencias que han ido apareciendo a lo
largo del tiempo. Actualmente, se buscan perfiles profesionales con mucha iniciativa,
capacidad de autogestion, trabajo en equipo, creatividad, gestién del tiempo, capacidad de
adaptarse al cambio, empatia, etc. Personas proactivas, comunicativas, con energia y con
flexibilidad para adecuarse a los contextos y enfrentar la resolucién de problemas. (Salgado
y Moscoso, 2008).

Se busca la capacidad de escuchar y comunicarse verbalmente, adaptabilidad y capacidad
de dar una respuesta creativa ante los contratiempos y los obstaculos, capacidad de
controlarse a si mismo, confianza, motivacién para trabajar, sensacion de querer abrirse un
camino y sentirse orgulloso de los logros conseguidos. La eficacia grupal e interpersonal,
cooperacion, capacidad de trabajar en equipo y habilidad para negociar las disputas y la
eficacia dentro de la organizacion, predisposicion a participar activamente y potencial de

liderazgo. (Goleman y Cherniss, 2005)

Dicho esto, lo que muchas organizaciones buscan es empleados que sean estables
emocionalmente independientemente de la disciplina en la que cada uno se haya
especializado. Esto quiere decir que la nueva tendencia entre los ambitos laborales y por

tanto, en seleccion, es que los préximos empleados tengan una alta Inteligencia Emocional.

Ahora bien, ¢por qué se ha cambiado la seleccion de perfiles profesionales? La respuesta
es que los perfiles profesionales han cambiado debido a la crisis mundial de 2008. Esta
crisis ha supuesto para Espafia un aumento del desempleo en la poblacién, teniendo como
consecuencia una drastica disminucion de la renta de las familias espafiolas, una
contratacion precaria y de caracter temporal y un descenso del salario minimo
interprofesional, entre otras. Asi pues, la crisis ha provocado un aumento de la demanda de
estudios superiores, partiendo de la observaciéon de que individuos con un mayor nivel de

estudios alcanzan mayores niveles de ingresos.

Por tanto, hay un elevado nimero de profesionales con formacién y eso desemboca en que
de forma técnica, cualquiera seria valido para desarrollarla. Pues en seleccion, tendriamos
muchos candidatos con niveles de estudios elevados pero no sabriamos a cudl de ellos
escoger. Llegando a la conclusion de que hoy en dia no se puede seleccionar Unicamente

por criterios académicos, hay que tener en cuenta tros criterios que pueden ayudarnos a ver
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cuél puede ser el candidato ideal para el puesto. Hoy en dia, estos criterios estan
relacionados con la Inteligencia Emocional, con la automotivacién o el autocontrol, entre
otras. (Redondo, 2014)

19



3. Lautilidad de la Inteligencia Emocional en los procesos de seleccion

Concepto e historia de la IE

Actualmente, la Inteligencia Emocional es la capacidad de reconocer y diferenciar las
emociones propias y las de los demas. Pero, ¢qué son las emociones? Son alteraciones del
animo intensas o pasajeras que van acompafadas de cierta conmocion. Son el resultado de
la interaccion entre un estimulo externo y el propio organismo, es decir, la emocion esti
asociada a un estimulo. Las emociones son impulsoras de la accién y son la base de la

conducta general y organizacional. (Goleman y Cherniss, 2005).

La psicologia ha introducido y estudiado a lo largo del siglo XX el concepto de Inteligencia
Emocional que ha sido de gran interés en las Ultimas décadas tanto en el ambito académico

como profesional. En 1920 Thorndike introduce la inteligencia social como la capacidad de

entender y manejar a los hombres y mujeres, nifios y nifias para actuar sabiamente en las

relaciones humanas.

En 1983 H. Gardner incluye la inteligencia personal en su teoria de las Mdltiples

Inteligencias. Segun este autor, la inteligencia personal estaba compuesta por la inteligencia
intrapersonal, referida al conocimiento de los aspectos internos de la persona y por la
inteligencia interpersonal, basada en la capacidad para notar las distinciones de los otros, el

contraste de sus estados de animo, temperamentos, motivaciones e intenciones.

En los afos noventa, la IE ya es definida como tal por Salovey y Meyer (1990),
desarrollando una teoria y estableciendo criterios para su medicién. Empiezan definiendo la
IE como un subconjunto de la inteligencia social que implica la capacidad para controlar
sentimientos y emociones propios y de los demas, para discriminar entre ellos y utilizar esta

informacion para guiar el pensamiento y las acciones.

Otro de los autores que participo en el estudio de la IE fue Goleman. En 1995 definié la IE
como cualquier caracteristica deseable de caracter personal que no esta presentada por la
inteligencia cognitiva, estableciendo asi dos categorias de inteligencia personal. No
obstante, afirma que son complementarias, de forma que el conocimiento y las emociones
se interrelacionan y explican los niveles de éxito en diversos &mbitos de la vida. (Del Valle y
Castillo, 2010)
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Modelos de IE: Modelo de habilidades y modelo mixto

Los dos modelos sobre la IE que han generado mayor interés en términos de investigacion
son: el modelo de habilidades y el modelo mixto.

En primer lugar, el modelo de habilidades es introducido por Salovey y Mayer en 1997.

Consideran la IE como “capacidad de percibir los sentimientos propios y los de los demas,
distinguir entre ellos y servirse de esa informacion para guiar el pensamiento y la conducta
de uno mismo” (Mayer y Salovey, 1997). Su modelo de desarrollo consta de cuatro niveles
de habilidades, cada uno mas complejo, con base en procesos que incluyen la emocién y la

cognicion. Estos niveles de habilidades son:

1. Percepcion: Percibir e identificar las
emociones, saber lo que estas sintiendo
——— HABILIDADE ? Uso en este momento.

facilitacion

2. Uso: Usar o facilitar las emociones que
hemos percibido anteriormente.

3. Comprension: entender de dénde
viene ese estado emocional que he
usado.

&
C'l‘r:'mf::;?" ! GESTION 4. Gestion: Gestionar y manejar las
emociones, regular los estados

emocionales, por ejemplo no utilizar la ira
en una reunioén. Ser capaz de
comportarse de una manera agradable
con las personas que te rodean.

Fuente: Mayer y Salovey (1997)
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En segundo lugar, el modelo mixto de Goleman presenté una teoria basada en las
competencias, incluyendo un conjunto de habilidades afectivas y cognitivas. Por lo que basa

su teoria en las competencias relevantes para el desempefio del trabajo. (Goleman, 2005)

1. Autoconocimiento: Tener conciencia y
conocer las propias emociones.

2. Autocontrol: Habilidad para manejar las
emociones y propios sentimientos a fin de
Competencias personales gue se expresen de forma apropiada.

en el trato con uno mismo 3. Automotivacion: Motivarse a si mismo,
encaminar las emociones hacia el logro de
objetivos prestando atencion y realizando
actividades creativas.

4. Empatia: Reconocer las emociones de
los demas a partir de la empatia, la cual se
basa en el conocimiento de las propias
Competencias sociales emaociones.

en el trato con los demas 5. Habilidades sociales: EI establecer
buenas relaciones con los demas es debido
a la habilidad de manejar las emociones

con los demas.

Ademas, Goleman defiende que las personas emocionalmente desarrolladas son mas
eficaces y controlan mejor los hdbitos mentales que determinan la eficiencia personal. Las
emociones en si mismas no son positivas ni negativas, sino informacién valiosa y fuente de
sabiduria humana. Las conductas son fruto de estados emocionales y determinan nuestros
hébitos. Tener un elevado coeficiente intelectual no es garantia de éxito en la vida. (Del
Valle y Castillo, 2010)
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Relacién de la IE con el rendimiento laboral y metodologias para la selecciéon

Dejando atras los modelos, entre la inteligencia cognitiva y la inteligencia emocional hay una
gran diferencia. A lo largo de los afios, se ha creido que el coeficiente intelectual es el
indicador principal de éxito en la vida. Tras varias investigaciones, se ha llegado a la
conclusion de que el coeficiente intelectual representa un 20% de los factores
determinantes del éxito, mientras que el 80% restante depende de otro tipo de variables
como la Inteligencia Emocional. En todas las personas coexisten los dos tipos de
inteligencia, la emocional y la cognitiva, aunque ya depende de cada uno tenerla mas

desarrollada o no.

La capacidad de motivarse a si mismo, de perseverar en un empefio a pesar de las
frustraciones, de controlar los impulsos, regular los estados de animo, empatizar con los
demas, entre otras, pueden ser mucho mas determinantes para la consecucién de una vida
plena que las medidas del desempefio cognitivo. Pues, a menudo, se suelen presentar
personas que tienen un alto nivel intelectual con una enorme capacidad de razonamiento,

pero completamente inepto en el plano personal.

En cambio, quienes sepan gobernar sus sentimientos, sepan interpretar y relacionarse con
los sentimientos de los demas, cuentan con una situacion ventajosa en todos los ambitos de
la vida, tanto en la personal como en la profesional. En el &mbito laboral, es necesario que
se tenga cierto control sobre las emociones, sobretodo negativas que impidan concentrarse,
aprender y tomar decisiones con claridad. “Las empresas deben invertir en aumentar la
inteligencia emocional de sus empleados, ya que el precio que puede llegar a pagar una

empresa por la baja IE es tan elevado, que podria llevarle a la quiebra” (Goleman, 1997).

Por su parte, Goleman apunta que la IE influye en la eficacia organizativa en varias areas:
contratacion y conservacion del empleado, desarrollo del talento, trabajo en equipo,
compromiso, estado de &nimo y salud del empleado, innovacion, productividad, eficacia,
ventas, ingresos y calidad de los servicios. “La IE de un jefe o de un compariero influye en el
potencial de una relacidon con esa persona para ayudar a los miembros de la organizacion
en el desarrollo y uso del talento con el fin de lograr una eficacia organizativa” (Goleman y
Cherniss, 2005)

“Ademas, la influencia en la organizacibn empieza a percibirse en la conservaciéon y la

contratacion del talento; en la medida en la que se tiene en cuenta la IE de los candidatos a
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la hora de realizar los procesos de seleccion, tiene un impacto muy significativo en el éxito o

fracaso final de estos candidatos” (Goleman, y Cherniss, 2005).

“La inteligencia emocional predice el rendimiento en las tareas en el ambito laboral” (Law et
al, 2004). Por tanto, es interesante estudiar si la inteligencia emocional puede predecir
algunos criterios utilizados en seleccién. Es como predecir las actuaciones de una persona

antes de que realice el trabajo.

“Las aptitudes, desde los inicios de la psicologia, se han empleado profusamente como
predictores del rendimiento en el ambito laboral” (Salgado et al, 2003). Podemos deducir
gue la aptitud y la personalidad eran componentes exclusivos de los modelos predictivos.
Estos han llegado a su fin, siendo necesario afadir otras variables que mejoren nuestras

predicciones.

Esto ha llevado a un debate sobre qué variables pueden ser consideradas para evaluar. En
los dltimos afios se ha afiadido la variable de la inteligencia emocional y la autoeficacia en la

mejora de la prediccién del comportamiento organizativo.

Asi pues, segun Epstein las personas que puntldan un alto en IE “tienen, sobre todo una
estructura de pensamiento flexible, adaptan sus modos de pensar a las modalidades de
diferentes situaciones... se aceptan tan bien a si mismas y a los demas, suelen establecer
relaciones gratificantes y generalmente tienden a conceder a otros el beneficio de la duda...
incluso en esta situacion evallan sus conductas como eficaces o ineficaces para conseguir

una finalidad especifica” (Epstein, 2001)

Tras varias investigaciones, destaca el papel que representa la Inteligencia Emocional en
los modelos descritos. Se muestra como un predictor del trabajo en equipo, esto indica que
las personas mas inteligentes emocionalmente sienten una mayor preferencia por trabajar

en equipo.
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4. Estudio de caso

Para demostrar que realmente se necesita un componente emocional en una plantilla de
trabajadores se ha decidido estudiar un caso real. En este caso, se va a relacionar las
ventas con la inteligencia emocional, es decir, analizar la situacion de un comercial de una

agencia de exportacion de azulejo de la provincia de Castellon.

Previamente, debemos relaciones emociones y venta, ya que existe un componente
emocional muy grande en los procesos comerciales. ¢ Por qué las personas compran? O,
¢,Por qué deciden comprar antes A que B? Las personas compramos en base a lo
emocional y justificamos en base a lo racional. Los seres humanos estamos programados

para tomar decisiones basadas en las emociones y luego en la reflexién.

Los procesos comerciales siempre se han centrado mucho en las cuestiones técnicas, sin
embargo, cada dia manejamos mas datos que nos demuestran como los seres humanos
vemos condicionados nuestras acciones por nuestro estado emocional. Por lo que, si
nuestras decisiones se ven afectadas por el componente emocional, las conductas de venta

y compra también estaran influidas por este.

Ademas, hay algo mas que condiciona el resultado de un proceso comercial, que es la
informacion. Actualmente, el comprador tiene toda la informacion a su alcance sobre
productos, servicios, costes, otras ofertas, etc. Por eso, los vendedores no van a vender
mas por informar a sus clientes de las caracteristicas del producto o del precio porque ya lo
saben. Lo mas seguro es que su volumen de venta aumente por las habilidades sociales,
gue tengan capacidad para saber las situaciones a las que se enfrentan y que puedan guiar
de forma adecuada al cliente hacia la mejor solucidon para su necesidad a través de sus

I6gicos miedos y dudas.

Por la parte del vendedor, su trabajo serd mas eficiente cuanta més informacion tenga. Por
eso hay que tener en cuenta las emociones, ya que contienen una gran cantidad de
informacion, que en la mayoria de situaciones pasa casi totalmente desapercibida para

nosotros.

Hay cuestiones que todo profesional de la venta deberia responder antes de una visita: ser
consciente de cdmo me siento ahora, de como esto puede condicionar a la hora de
interactuar con el cliente, cual es mi punto emocional 6ptimo y como puedo alcanzarlo. Es

una informacién muy valiosa para afrontar correctamente la relacién con el cliente.
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Asi, cuando tenga lugar el encuentro con el cliente, hay maneras de descifrar su estado
emocional, teniendo mas oportunidades de tomar decisiones mucho mas acertadas para

interactuar y guiarle adecuadamente en el proceso de compra. (Diaz, 2018)

Como ya sabemos, la compra y la venta tienen un componente emocional muy importante.
Por esta razén, cuando compramos se generan dudas y medios, que pueden ser
aminorados si la persona que esté interactuando con nosotros la detecta y sabe generar un

entorno de confianza y seguridad necesaria para realizar la compra.
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Entrevista personal

Tras conocer la relacién cercana entre ventas y emociones, el siguiente paso es conocer el
entorno laboral en el que se encuentra el comercial de la empresa a analizar. Para ello, se
le ha realizado una entrevista para ver cudl es el proceso de seleccion que se ha llevado a

cabo y cdmo se podria mejorar.

¢A qué se dedica la empresa? ¢De cuantas personas esta formada?

La empresa es una agencia de exportacion de azulejo y otros productos relacionados con la

construccion y decoracion.

Esta formada por 9 personas entre empleados y directivos.

¢, Cuantos departamentos hay? ¢Ta a cudl perteneces? Cuéntame un poco tu

departamento, cuantos compafieros hay, si por encima tuya hay un superior.

Hay cuatro departamentos: Direccion, Comercial, Administracion y Contabilidad. Yo
pertenezco al departamento comercial, del que formamos parte tres comerciales, cada uno
encargado de wunos clientes segln zonas geograficas. Cada comercial trabaja
conjuntamente con uno de los administrativos, que es la persona encargada de dar apoyo y
seguimiento a los pedidos, por lo que del mismo modo, que los departamentos se pueden
dividir por funciones, comerciales y administrativos también se pueden dividir por

departamentos geogréficos.

Comerciales y administrativos cooperan, por lo que podria decir que no estdn uno por
encima del otro. Por encima estd la direccion, formada Unicamente por el duefio de la

empresa, quién hace tanto funciones de gerencia como de direccion comercial.

¢Coémo has sido seleccionado, o como han sido seleccionados otros compafieros

tuyos? Explicame un poco las fases del proceso de seleccion

El proceso de seleccién de la empresa es:

1. Publicacion de la oferta de trabajo en distintos lugares: Infojobs, Camara de Comercio,
Escuela de Idiomas, ETTs, Sauji...

2. Seleccion de candidatos de acuerdo a 3 criterios: idiomas, experiencia y estudios (en ese

orden).
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3. Entrevista personal a los candidatos.

4, Seleccion final.

¢En qué criterio que se basan para seleccionar? ¢ Crees que deberian cambiar algo?

El criterio principal es tener un nivel alto de francés, dado que la agencia de exportacion se
dedica Unicamente a Francia, islas francesas y paises africanos francéfonos. Sin este nivel
alto el candidato es descartado directamente. Lo siguiente que mas se valora es la
experiencia en el sector y en el puesto de trabajo.

Por ultimo, teniendo similares niveles de francés y experiencia, se valoran los estudios, pero
es algo mucho menos valorado, dado que con los otros dos criterios se suele decir quién
serd el empleado mejor preparado para el puesto. Muchos de los empleados no tienen

estudios universitarios, tan solo idiomas y estudios de formacion profesional.

Quiza habria que tener en cuenta a la hora de seleccionar, la motivacién y otros aspectos
psicolégicos. Se han dado casos en la empresa de comerciales que habian entrado sin
tener ningun tipo de motivaciéon hacia el puesto de trabajo y, por tanto, han durado poco

tiempo en la empresa.

¢Como es tu dia a dia alli en la empresa? Cuéntame un poco lo que haces.

Mi dia a dia se basa en hacer nuevos clientes y mantener o aumentar las ventas con los
actuales. Tenemos reuniones periodicas en las que se nos informa del estado de las ventas
en relacion al mismo periodo del afio anterior segun clientes, fabricas y cuales de estos

estan en progresion o la cifra de ventas esta bajando.

De acuerdo con esto, se trata de incentivar la venta de los productos de las fabricas que
estan en descensos de ventas para recuperar la cifra con ellas y de estar encima de los
clientes que bajan sus compras, estudiar por qué han bajado (se han metido otros
proveedores con mejores precios 0 mejores productos, los productos que se les proponen
estan obsoletos, el comercial no hace un correcto seguimiento... Puede haber muchos

motivos distintos)

Del mismo modo, se trata de aprovechar los clientes en aumento de cifra, para que cojan

confianza con nosotros y continden del mismo modo.
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¢, Cual es tu estrategia para vender? ¢En qué te basas?

Una vez al mes salgo a visitar clientes, son viajes de una semana de duracién en los que se
trata de visitar entre 15 y 15 clientes. En estas visitas se ensefian novedades a los clientes,

articulos que se le puedan adaptar, promociones, etc.

En mi corta experiencia me he dado cuenta de que lo mas importante es ofrecer al cliente el
tipo de producto que mas se adapte a su tipo de negocio. Hay clientes que por su tipo de
negocio necesitan que se les ofrezca un producto basico a coste minimo, otros que buscan
productos de alta gama, otros que buscan nichos de negocio, e incluso clientes que

Unicamente necesitan productos de fabricas que les den un servicio perfecto.
Mi estrategia (y la de la empresa) es la de la venta personal, conocer al cliente, su lugar de

actuacion, su tienda, coger confianza con él para que cuente lo maximo posible acerca de

sus necesidades, para asi poder ofrecerle el producto que mas se adapte a estas.

29



Propuesta de método de seleccion

Antes de llevar a cabo una propuesta para seleccionar personal es imprescindible saber
cudles son las medidas para evaluarla. Tras un andlisis del concepto y la historia de la
Inteligencia Emocional, para poder mejorar nuestras competencias emocionales,
previamente, se debe realizar una evaluacion que nos permita conocer en qué aspectos

destacamos y en qué aspectos podemos mejorar. (Gonzalez, Pefialver y Breso, 2011)

El gran debate entre las investigaciones sobre la Inteligencia Emocional se basa en qué
forma es mas adecuada para medirla, si mediante las pruebas de auto-informe o a través de
las pruebas de habilidad. Por su parte, las pruebas de auto-informe o cuestionarios estan
configuradas por unos enunciados verbales cortos a los que el sujeto debe responder en
una escala graduada. Proporcionando, asi, una valoracién subjetiva de determinadas
competencias emocionales, es decir, mediante el auto-informe el sujeto realiza una

estimacion de su IE auto-percibida.

Por otro lado, las pruebas de habilidad son para evaluar si una persona es habil o no en
cierta competencia emocional. Lo idoneo es comprobar sus habilidades a través de
diferentes ejercicios que requieran poner a prueba tales habilidades, comparando

posteriormente sus respuestas con criterios de puntuacion predeterminados y objetivos.

La primera diferencia que se puede encontrar es que el auto-informe requiere menos
tiempo, los participantes tienen que rellenar un cuestionario que no llega a 15 minutos.
Implica una mayor facilidad de uso, ya que es suficiente con unas breves explicaciones para

su realizacion y pueden realizarse de manera colectiva.

En cuanto a las pruebas de habilidad, que tienen muchas mas tareas, obtener la puntuacion
final supone mas complejidad. Se invierten mas recursos, debido a que son instrumentos
laboriosos y una vez cumplimentados por el sujeto debe enviarse la plantilla de resultados a
la editorial del test para percibir las puntuaciones baremadas de dichos sujetos (Gonzélez,

Pefalver y Breso, 2011).

En segundo lugar, las medidas de auto-informe tienen errores relacionados con la distorsion
de respuestas, debido al efecto de la deseabilidad social, o los sesgos perceptivos y de
memoria provocados por la evaluacion subjetiva del sujeto sobre su capacidad de manejar
las emociones. Por esta razén, Mayer, Salovey y Caruso defienden la utilizacion de las

medidas de habilidad como un método méas apropiado. “La opinién de estos autores se
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fundamenta en la idea de que al evaluar capacidades subyacentes mediante ejercicios, los
participantes desconocen la finalidad de la tarea, y el hecho de que haya diferentes
opciones de respuestas e ignoren las habilidades hace mas complicado sesgar las

contestaciones”. (Extremera y Berrocal, 2004)

Aun asi, las medidas de habilidad no estan exentas de problemas, como por ejemplo, como
saber si la respuesta del sujeto es correcta o incorrecta. Asi pues, las respuestas correctas
pueden ser varias o existir diferentes grados de idoneidad. El sujeto obtiene la méaxima
puntuacion si contesta una pregunta mas correcta y menos puntuaciéon si contesta una

menos correcta.

En definitiva, queda claro que la Inteligencia Emocional es una habilidad que se puede
aprender y mejorar. Por eso mismo, a pesar de algunas desventajas, las pruebas de
habilidad son el mejor método para evaluar el nivel de IE de una persona. A partir de los
resultados obtenidos de dichas pruebas, el sujeto sera informado de los aspectos

mejorables a nivel emocional.

Asimismo, lo que se propone es el uso de instrumentos que miden las habilidades
emocionales de los candidatos que estan dentro del proceso de seleccion. La propuesta es
utilizar un modelo de habilidades llamado MEITPRO (Mobile Emotional Intelligence Test).
Una prueba digital que evalla la IE mediante diversas pruebas donde se miden las
capacidades emocionales de la persona y se comparan sus resultados con el resto de la

poblacion.

MEITPRO se ha apoyado en la ciencia y con la ayuda de la tecnologia se han creado unas
tareas que evallan las tres ramas de IE: percepcion, comprension y gestién. Ademas,
ofrece el valor en el tiempo de respuesta, por lo que junto a las puntuaciones se indica el
tiempo en el que el candidato ha completado el test y la comparacion con el resto de
usuarios. De forma que si dos personas obtienen la misma puntuacion, la que ha
completado la prueba en menor tiempo es mas inteligente que los que necesitan mas

tiempo para responder.
Asi pues, una vez analizado lo que MEITPRO evaltay como, se ha querido hacer la prueba

del test emocional con el comercial que anteriormente hemos entrevistado para ver si lo que

evalla nos serviria para definir la IE en un proceso de seleccion.
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La tarea del candidato es contestar las situaciones que se le proponen a lo largo de la
prueba para una posterior interpretacion de los resultados de las respuestas. Las
puntuaciones se muestran en funcidn de la percepcién, la comprension y la gestion. De tal
forma que en funcién de las puntuaciones y el tiempo utilizado para la resolucién de la

prueba, se mostrara el resultado de cada parte en niveles de competencia distintos, bajo,

medio y alto:
PUNTUACION BAJA PUNTUACION MEDIA PUNTUACION ALTA
(<85) (86-115) (>115)
La puntuacién que se Aquella puntuacién que esté Las puntuaciones que

encuentre en niveles bajos | en un valor promedio, ser4 | hayan llegado al color verde

serd marcada en color marcada con el color azul. se consideran muy
naranja. competentes en esa
Que se tenga una habilidad.
Es recomendable entrenar competencia media indica Es recomendable seguir
la competencia que ha una buena capacidad, potenciando la competencia
salido baja para aungue todavia existe una para desarrollarla.
desarrollarla. mejora.

Después de que el candidato tenga completadas las pruebas de habilidad, se obtiene un
resultado de cada rama de la IE y la media entre los tres supone el resultado global. A
continuacion, se van a desarrollar los resultados obtenidos en el test emocional y la

interpretacion de éstos.

En primer lugar, la rama de percepcion emocional ha sido evaluada mediante tres tipos de

tareas: identificar emociones mediante imagenes dinamicas que cambian de una cara
neutral a una emocion (gestos), evalla la capacidad de identificar el nivel de activacion y el
placer que compone una emocion (identificacion) y evalGa la asociacion de una emocion al

rostro que mejor la simbolice (caras).

Los resultados en este caso son: 117, situandose en el rango de la competencia alta (>115).
Siendo el tiempo de ejecucion de 05:29 minutos. La puntuacion alta significa que el
candidato tiene una gran capacidad de percibir, reconocer e interpretar las emociones. Por

ejemplo, es capaz de identificar las emociones de un compafiero, puede explicar como se
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siente ante esa situacion y se ve capacitado para prestarle apoyo emocional. Ademas, se

fija en las expresiones faciales, el tono de voz, la postura corporal y demas sefiales para

obtener mas informacion emocional. Asi, los tres tipos de tareas que evallan la percepcion

emocional son:

Tarea de Gestos (93): Consiste en identificar emociones a través de imagenes en
las que se muestran rostros que cambian desde un estado ‘neutro’ a un estado
emocional determinado.

La puntuacién del candidato indica una capacidad para identificar cambios gestuales
y micro-expresivos en otras personas. Tiene la habilidad de percibir los cambios
analiticos de las personas que tiene delante, siendo muy util en los procesos de
negociacién con los clientes. Aunque tiene una puntuacion alta, es importante no

dejar de practicarla.

Tarea de Identificacibn (132): Determina el nivel de activacion y placer que
caracteriza una emociéon, es decir, qué capacidad se tiene para reconocer y
diferenciar emociones.

La puntuacién del candidato indica una gran capacidad a la hora de conocer las
emociones e identificar las diferencias entre ellas. Ademas, tener la identificacion
alta es fundamental para desarrollar competencias socio-emocionales. Sin embargo,

en este caso no seria necesario su desarrollo, ya que tiene un nivel excelente.

Tarea de Caras (101): Supone asociar una emocion al rostro que mejor la simbolice.
Este ejercicio permite saber qué capacidad tiene para percibir las emociones
bésicas.

Segun la puntuacién, el candidato ha obtenido una puntuacién media, lo que indica
gue tiene una buena capacidad para reconocer las diferentes expresiones
emocionales. Esta capacidad es de gran importancia en entornos de trabajos
sociales. No seria necesario el desarrollo de la competencia ya que el nivel es

aceptable, aunque se recomienda realizar una serie de ejercicios para su mejora.
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Por su parte, la comprensién_emocional evalla la capacidad de como se construyen las

emociones. Se divide en tres tareas diferentes: la primera evalla la capacidad de entender
cdmo las emaociones simples se agrupan para formar otras mas complejas (composicion).
La segunda a través de situaciones reales evalla la capacidad para saber como los estados
emocionales pueden conducir a una situacién correcta (deduccion). La ultima se centra en
la capacidad de reconocer qué tipo de situaciones llevan a una serie de estados

emocionales (retrospectiva).

Los resultados en este caso son: 140, se sitta en el rango de la competencia alta (>115). El
tiempo de ejecucion para esta habilidad es de 04:04 minutos. Esto significa que el candidato
tiene una alta capacidad en la comprension de como las emociones se combinan para la

construccion de emociones mas complejas.

Por ejemplo, al tener una discusion con un compafiero de trabajo, el candidato va a ser
capaz de entender como se siente él, por qué han surgido esas emociones y cOmo se
puede sentir el compafiero. Teniendo asi la capacidad de adaptar la conducta al modo en
gue los dos resuelvan el conflicto cordialmente. De este modo, los tipos de tareas que se

evallan en la comprension son:

e Tarea de Composicién (114): Alta habilidad en entender como las emociones
simples se agrupan para formar otras mas complejas. Una puntuacién como esta
indica habilidad suficiente para entender cémo las emociones se relacionan entre
ellas.

Esto es muy importante en el proceso de comprensién y construccion emocional.

Por su parte, no es necesario su desarrollo ya que tiene un buen nivel.

e Tarea de Deduccién (130): Evalua la capacidad de una persona para saber como las
emociones llevan a estados animicos determinados.
Esta habilidad es basica para conocer las consecuencias que tienen nuestras
emociones sobre nuestra conducta. En este caso no sera necesario desarrollarla

debido a que se encuentra a un nivel muy alto.

e Tarea de Retrospectiva (123): Evaluacion de la capacidad de reconocer qué tipo de
situaciones llevan a estados emocionales.
El candidato demuestra que es capaz de deducir qué hechos o situaciones pueden

asociarse a ciertas emociones. Es un paso antes de la gestién las emociones, ya

34



gue nos permite deducir los hechos que han desencadenado una emocién concreta

y actuar en consecuencia.

Por ultimo, la rama de la gestibn emocional evalla la capacidad de gestionar y regular las

emociones, especialmente en situaciones sociales. Para ello, se utiliza una tarea que invita
al usuario a contestar como actuaria €l si estuviera en esa situaciobn concreta para
solucionar el conflicto emocional de la mejor manera posible. Obtener una alta puntuacion
en esta escala indica que la persona tiene una alta capacidad y claridad para la gestion de
las emociones en la busqueda de satisfacer sus objetivos y para ello utiliza diferentes
estrategias que resultan exitosas.

Los resultados en este caso son: 100, se sitia en el rango de la competencia media (85-
115). El tiempo de ejecucion es 05:58 minutos. Esta puntuacion indica una habilidad media
a la hora de regular y controlar las emociones. Desarrollar esta capacidad permite el uso de
estados emocionales de modo inteligente para acercarse a los objetivos. Al tenerla media,
supongamos que al candidato en cuestion, su jefe le niega un aumento de su sueldo, este
sera capaz de controlar la frustracion, porque comprende que una conducta negativa le

causard mas problemas que una respuesta emocional contenida.

Para evaluar la gestion de las emociones, se han llevado a cabo las diferentes tareas:

e Tarea de Empresa (89): Esta tarea sitla al candidato en una situacién de conflicto
con la empresa 0 con su superior y se analiza su forma de actuar para ver si su
solucién supone una actuacion emocional adecuada. Las respuestas son predictoras
de las conductas futuras en conflictos parecidos.

La puntuacion 89 supone una puntuaciéon media, es decir, es capaz de manejar sus
estados emocionales para buscar soluciones efectivas ante los problemas. Asi pues,

seria conveniente un desarrollo de la gestion de las emociones en la empresa.

e Tarea de Comparieros (98): Evalla cuando se tiene un conflicto con un compafiero
analizando su forma de actuar para ponerle una solucién al conflicto. Las respuestas
son predictoras de las conductas futuras en conflictos parecidos.

La puntuacion obtenida es media, por lo que sabe gestionar las emociones para
buscar soluciones efectivas ante problemas socio-emocionales. Aun asi, seria

conveniente que se entrenara y desarrollara un poco mas.
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e Tarea de Clientes (100): Por ultimo, se pone una situacién con un cliente y se
analiza la forma de actuar para solucionar el conflicto emocionalmente. Las
respuestas también determinaran las actuaciones futuras.
Una puntuacién de 100 supone una capacidad media en la gestion de las emociones
entre el comercial y el cliente. Estda a un nivel aceptable pero seria interesante

desarrollarla un poco mas.

En conclusion, esta propuesta podria mejorar la forma de seleccionar al personal, ya que es
una medida que puede ayudar a predecir como se va a comportar el individuo en la vida
laboral. Ademas, en un ambiente en el que se trata con clientes, es imprescindible que se
tenga un control sobre las propias emociones y sobre las de los clientes, ya que la compra
va a depender de esos componentes emocionales.
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5. Conclusiones y reflexion personal

El objetivo principal de este trabajo es analizar los procesos de seleccion de personal y ver
gué impacto tiene en ellos la Inteligencia Emocional. Ademas, concienciar a la poblacion de
gue las habilidades emocionales son imprescindibles para la vida personal y sobre todo en

la vida profesional.

Para ello, se ha realizado un estudio de los procesos de seleccion en el pasado, poniendo
en situacion al lector y explicando las herramientas que se han utilizado y los cambios en

los perfiles profesionales que ha habido a lo largo de los afios.

De esta parte, sefialar que anteriormente en los procesos, se seleccionaba en funcién a
criterios técnicos del puesto de trabajo, debido a que muy poca gente tenia la oportunidad
de cursar titulaciones superiores, por lo que encontrar a candidatos con titulaciones era algo
complicado. Como consecuencia de la crisis econdmica, mucha gente decidi6é tener
estudios superiores para optar a empleos mas altos con un mejor salario. Esto hizo que
aumentara la demanda de trabajo por parte de los trabajadores. Asi pues, los detectores de
talento y seleccion, tuvieron que crear unos filtros para seleccionar en base a mas criterios,

y entonces aparecio la seleccién mediante la Inteligencia emocional.

A partir de saber como se ha seleccionado, ya se empieza a definir los primeros términos de
la Inteligencia Emocional, indicando brevemente de dénde proviene y qué modelos han sido

definidos por los diferentes autores.

Se ha realizado una entrevista personal a un comercial de una empresa de la provincia de
Castellén, para ver qué tipo de método utilizan para seleccionar al personal y como se
puede mejorar. Posteriormente, hacer una propuesta de mejora a partir de los resultados de

un test de inteligencia emocional del comercial.

Los resultados del test, sorprendentemente, han sido muy altos, ya que en su proceso de
selecciéon no ha habido ningun filtro relacionado con las emociones, pero sin embargo en la
realizacién de la prueba si que las supera. En mi opinion, es el tipo de perfil que esta
completamente capacitado para estar en contacto con las personas, aunque hay algunas

habilidades que podrian mejorarse y desarrollarse mas.
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Como conclusion de los resultados obtenidos, se propone la incorporacién de un test
emocional (MEITPRO) por parte de las empresas en sus procesos selectivos. La realizacion
del test emocional por los candidatos supone beneficios para las compafiias. Conocer si sus
posibles futuros empleados son capaces de controlar y gestionar sus emociones y las de los
demas, ademas de evitar posibles problemas en el ambiente de trabajo y mejorar las

relaciones interpersonales.

A pesar de que trata de un método poco conocido y empleado, tras investigarlo ha resultado
ser muy eficiente. Por lo que deberian de hacerse méas propuestas de este tipo para que en
el mundo de los recursos humanos se difundan nuevas herramientas y se lleven a la

practica.

En la provincia de Castellébn predomina sector de la cerdmica, muchas empresas de la
provincia se dedican a la fabricacion y exportacion de ceramica y azulejos. Debido al gran
namero de empresas del sector, el perfil profesional de comercial y ventas esta muy
demandado. Como se ha desarrollado en el caso practico del proyecto, la parte emocional
de los comerciales es algo imprescindible para desarrollar su trabajo. Por lo tanto, seria
importante la aplicacion de los test emocionales en las empresas que desarrollan esta

actividad, que como se ha dicho, son las que predominan en este territorio.

Aunque haya habido muchos cambios que han transformado la visibn empresarial, cabe
decir que en la provincia de Castellon, muchas empresas no estan al dia y siguen
seleccionando en base a criterios tradicionales, basandose mucho en las referencias y en
los criterios técnicos. En mi opinién, esto va ligado a la politica que siga la empresa, por lo
gue si la empresa sigue métodos tradicionales, la légica de ellos es que el método de

seleccién también lo sean.

El problema de que el ambito emocional tenga poca aplicacion esta en que los propios
empresarios no quieren cambiar su forma de trabajar porque asi no hay cambios que
impliguen mas gastos. Lo que no se dan cuenta es que el mundo de las empresas es un
mundo muy cambiante en el que se necesita estar en continua actualizaciéon y que los
empleados vean que se aplican nuevas formas de trabajar, cosa que les puede motivar a la

hora de querer desarrollar mas su talento.

Como reflexion final, realmente nosotros no vemos importante el tema de aprender a
controlar nuestras emociones, simplemente nos centramos en justificar que actuamos por lo

gue somos.
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Por otro lado, gracias al desarrollo de este trabajo, me he dado cuenta de que a lo largo de
nuestra vida, nos han ensefiado a desarrollar otras habilidades, pero no nos han ayudado a
explorar nuestras aptitudes y destrezas y guiarnos para saber aplicarlas a nuestro dia a dia.
Por esta razén, ahora es el momento de darnos cuenta y fomentar ciertas habilidades y
capacidades emocionales desde la infancia que nos hagan ser mejores en nuestra vida

cotidiana para tener éxito en un futuro.
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