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La presente investigacion tuvo como objetivo principal Determinar la
Aplicacion de la Inteligencia Emocional en el Proceso de Comunicacién entre
Personal Civil y el personal de supervisores del Estado Mayor del Comando de
Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA). Por otra parte, dicho estudio esta
enmarcado en una investigacion descriptiva, sustentada en un disefio de campo. A su
vez, la poblacion estuvo conformada por cuarenta (40) civiles representados por
personal administrativo y obrero del Estado Mayor del Comando de Operaciones de
la Defensa Aérea (EMCODA). En el estudio, se utilizd como técnica de recopilacion
de datos la encuesta, el instrumento utilizado fue el cuestionario con preguntas
cerradas de si y no, de tipo dicotomicas. La validez del instrumento estuvo sujeta al
criterio de tres expertos, uno metodoldgico y dos de contenido; la confiabilidad se
calculo por medio de la prueba piloto arrojando como resultado un 0,75 que dentro
del coeficiente Alpha de Cronbach es considerado como correlacién marcada alta.
Con respecto a los resultados y analisis de datos se concluye que: Es factible y se
recomienda aplicar la Inteligencia Emocional como una herramienta que ayudara a
mejorar el proceso de comunicacion en el Estado Mayor del Comando de
Operaciones de la Defensa Aérea.
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INTRODUCCION

En la organizacion la comunicacién es esencial para su funcionamiento
representando el medio a través del cual las personas pueden relacionarse unas con
otras, con el objeto de intercambiar ideas e informacion. Por esta razén, se deben
aplicar las técnicas correctas como lo son: emitir la informacion de manera clara,
precisa, explicativa y directa para que sea captada por el receptor, asi mismo deben
entenderse mutuamente, no sélo en el contenido de sus mensajes, sino también en la
comprension de las necesidades y sentimientos.

De esta manera, es mas eficiente el trabajo dentro de la organizacion, debido a
que la armoniosa marcha de los grupos estd en funcion de la informacidon que posean.
Es por esto que los gerentes deben hacer énfasis en la comunicacion con su personal,
no soélo porque es el medio fundamental de conducir las actividades de la
organizacion, sino también porque es la herramienta bésica para satisfacer las
necesidades humanas del personal.

Del mismo modo, y con miras a optimizar los procesos comunicacionales en las
organizaciones, surge una herramienta denominada inteligencia emocional que es la
capacidad individual de reconocer los sentimientos y por ende de motivar y manejar
adecuadamente las relaciones interpersonales a través del conjunto de competencias
que a lo largo de la vida adquiere el ser humano, tales como: Autocontrol, estado de
animo, automotivacion, autoconciencia, entusiasmo, empatia, perseverancia, agilidad
mental, dando como resultado la interaccion satisfactoria con los demas por lo tanto,
la inteligencia emocional contribuye notoriamente a la comunicacion.

Por consiguiente, el desarrollo de esta investigacion tiene como proposito dar a
conocer la factibilidad que tiene la inteligencia emocional en el proceso de
comunicacion en el Estado Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea

(EMCODA), para poder dar solucion a la problemdtica existente en esta



organizacion, donde se evidencia que en dicho proceso no se cumplen las técnicas
correctas de comunicacion que en teoria deben cumplirse, lo que trae como
consecuencia retraso en las actividades de la misma.

El tipo de investigacion es descriptiva, con un disefio de campo, la técnica
utilizada es la encuesta y el instrumento un cuestionario con preguntas cerradas
denominadas dicotomicas, la cual se aplicd a una muestra de cuarenta (40) personas,
que conformaron la totalidad de la poblacion.

En este sentido, la investigacion realizada, se estructur6 en cinco capitulos, de
la siguiente manera:

Capitulo I. El Problema, el cual contiene detalladamente el planteamiento del
mismo, el cual, dio origen al desarrollo de esta investigacion, los objetivos,
incluyendo el general y los especificos, la justificacion, las limitaciones y el alcance.

Capitulo II. Marco Tedrico, en ¢l se describen las bases tedricas, antecedentes
de la organizacion y antecedentes de la investigacion.

Capitulo III. Marco Metodoldgico, en ¢l se describen el tipo y disefio de la
investigacion, la tabla de operacionalizacién de variables, poblacion, muestra, las
técnicas de recoleccion de datos, validez y confiabilidad, las técnicas de analisis de
los datos y las fases de la investigacion.

Capitulo IV. Anélisis e Interpretacion de los Resultados, el cual refleja los datos
obtenidos por la aplicacion del instrumento. Estos datos estan representados en
cuadros y graficos y el andlisis respectivo de cada enunciacion de los resultados.

Capitulo V. Conclusiones y Recomendaciones, en donde se expresa el fiel
cumplimiento de los objetivos de la investigacion.

Finalmente, se presentan las referencias bibliograficas que sirvieron de soporte
para el desarrollo de la investigacion y los anexos, que sirven de base para respaldar

la informacién dada.



CAPITULO |

EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Las organizaciones son unidades sociales coordinadas concientemente,
compuestas por dos o mas personas, que funcionan con una base relativamente
continua para lograr una meta comun, clasificindose segin el tipo de funcion,
empresarial, comercial, educativa, pedagogica, gubernamental, militar, publicitaria
cultural, de salud, con o sin fines de lucro, entre otras, donde las personas conviven,
interactian con otros individuos de acuerdo con los espacios y normas de la
institucion.

En base a lo antes indicado, se aprecia a las organizacion como la instancia
fundamental por medio de la cual, las personas son capaces de lograr sus propios
objetivos, toda vez que los seres humanos desde el principios son gregarios e
incapaces de satisfacer sus necesidades de manera individual, siendo al mismo tiempo
imposible la existencia de las organizaciones sin la participacion de las personas,
teniendo en consecuencia una relacion simbiodtica.

Asi entonces, se tiene que las organizaciones resultan la instancia basica por
medio de las cuales los individuos son capaces de lograr sus objetivos y que debido a
sus limitaciones individuales no podrian alcanzarlo solos, resultando un esfuerzo
sinérgico y que al mismo tiempo implica la subordinacioén de la independencia por la
interdependencia, como forma de lograr la coordinacioén racional de esfuerzos. Es
decir, la anteposicion de los intereses del colectivo sobre lo intereses de los
particulares.

Segiin Chiavenato, (2001) “una organizacién es un sistema de actividades

concientemente coordinadas, formado por dos o mas personas, cuya cooperacion



reciproca es esencial para la existencia de aquella.” (p.07)

Partiendo de la cita anterior, se debe destacar que el logro de los objetivos
comunes s6lo puede concretarse si el recurso humano y el personal Directivo que
interactian en las organizaciones, logran wuna relaciéon interpersonal lo
suficientemente fuerte que les permita desenvolverse en la misma, actuando de
manera armoénica con las normas, valores, estilos de comunicacion, comportamientos,
creencias, estilos de liderazgo, lenguaje y buenas relaciones interpersonales.

Los recursos humanos son los atributos de la fuerza de trabajo disponibles en
un momento dado, su mision esta orientada al crecimiento y conservacion del
esfuerzo, experiencia, salud, conocimientos, habilidades y destrezas de los mismos de
la organizacion, en beneficio del individuo, de la organizacion y de la sociedad en
general.

Segtin Chiavenato, (2003).

Las personas, juntos con sus conocimientos y las habilidades
intelectuales, se convierten en la base principal de la nueva organizacion,
las personas dejen de ser simples recursos organizacionales, para ser
estudiadas como seres dotados de inteligencia, personalidad,
conocimientos, habilidades, destrezas, aspiraciones y percepciones
singulares. Son los nuevos socios de la organizacion. (p.35)

Visto de esta forma, se considera que el recurso humano constituye el activo
principal de las organizaciones, debido a que es la fuerza elemental para procurar el
desarrollo, el crecimiento, el fortalecimiento y establecimiento de toda institucion ya
sea publico o privado. Es por ello que se le debe dar mayor cuidado invirtiendo para
su desarrollo y crecimiento profesional. En este sentido el diario The New York Time
citado por Chiavenato, (ob.cit.) comentd; “que el unico activo real de la Microsoft era
la imagen de sus trabajadores. (p.47)

En atencion a los antes expuesto, las grandes organizaciones prefieren invertir
en su personal, porque consideran que son los que impulsan al desarrollo industrial,
ademas de ser la imagen que representa a toda la institucion.

En la actualidad, con el surgimiento de diferentes organizaciones, se ha ido

desarrollando un mercado competitivo que ha llegado a la mayoria de la empresas a



mejorar su relacidbn comunicativa entres los miembros de la misma, ya sea a
través de e-mail, Internet, fax, teléfono, alrededor de un escritorio, frente a una mesa
de reuniones, o en el pasillo.

Dentro de este marco de ideas, las organizaciones hacen usos de estrategias o
canales de comunicacion; esto con el proposito de mantener actualizado el personal
de STAFF, jefes de Divisiones, Jefes de Departamentos, personal de empleados y
obreros, acerca de los cambios que se realizan en la empresa, con la finalidad de
mejorar o reforzar sus identidad e imagen corporativa tanto interna como externa.

Por su parte, Keith y Newstrom, (1999), considera que “la comunicacion es una
actividad esencial por medio de la cual los individuos se relacionan entre si y
combinan sus esfuerzos”. (p.52)

Asi mismo, Heller, (2000) refiere que “la comunicacién es el intercambio de
ideas e informacion entre personas de manera que se logre el entendimiento entre el
que comunica y el receptor.”.(p.7)

Por tal motivo las organizaciones no pueden existir sin comunicacion. Si no hay
comunicacion es imposible que los empleados conozcan que hacen sus compaifieros,
que la direccion reciba informacion y que supervisores y lideres de equipos giren
instrucciones. La coordinacion de trabajo es imposible en estas condiciones, lo que
provocara un colapso en las organizaciones. También la cooperacion se vuelve
imposible, dado que las personas no pueden comunicar a los demas sus necesidades y
opiniones.

Al respecto, Keith y Newstrom, (ob.cit.) la definen como “Una actividad
esencial por medio del la cual los individuos se relacionan entre si y combinan sus
esfuerzos”. (p.52)

Por lo antes citado, se puede evidenciar que el proceso de comunicacion es
efectivo, y por lo tanto la organizacion no podra ser vulnerada al momento en que se
presente cualquier intento de romper los lazos de comunicacion entre sus integrantes,
al contrario, las personas lograran salir adelante atacando los problemas con una
politica bien estructurada de los procesos de comunicacion.

Al respecto Keith y Newstrom, (ob.cit.), agrega:



Cada acto de comunicacion influye en la organizacion de alguna manera.

La comunicacién contribuye al cumplimiento de todas las funciones

administrativas basicas (planeacion, organizacion, direccion y control), a

fin de que las organizaciones puedan alcanzar sus metas y vencer los

desafios que se le presentan. (p.53)

Cabe sefialar, que las relaciones entre los integrantes de una empresa
constituyen un proceso comunicacional. A través del mismo, se emite y se obtiene
informacion, se transmite modelos de conducta, se ensefia metodologia del
pensamiento; al mismo tiempo una buena comunicacion permite conocer las
necesidades de los miembros de la empresa.

En consecuencia, a través de una comunicacion eficaz se puede construir,
transmitir y preservar una clara vision compartida, los valores, la mision y los
objetivos de una organizacion.

Etimolégicamente, la palabra comunicacion viene del latin y quiere decir
(compartir con). Se infiere que la comunicacion es una funcion estratégica y apoya
estructuralmente el proyecto empresarial, en tanto se convierte en un instrumento para
la calidad. Esto se logra si los mensajes fluyen adecuadamente y la arquitectura de la
organizacion esta acorde para lograr la comunicacion.

Si de alguna forma se pudiera eliminar los flujos de comunicacion, entonces no
se tendria organizacion. Es por esto que la comunicacion es de vital importancia
debido a que va ligada a todas las actividades organizaciones, representando una
herramienta de trabajo efectiva, con la cual los individuos entienden su papel en la
organizacion, e integra las unidades de trabajo. La comunicacion proporciona un
medio para tomar y ejecutar decisiones, tener retroaccidon, corregir los objetivos
organizaciones y los procedimientos segun la situacioén lo mande.

De esta manera, en las organizaciones de hoy dia debe existir una efectiva
gestion de la comunicacion para que los que la integran se sientan en un clima laboral
satisfactorio y favorable, para que los procesos se cumplan a cabalidad dando lugar a
la excelencia, al prestigio y al mantenimiento de la institucion.

En este sentido, se puede expresar que, con miras a optimizar los procesos

comunicacionales de las organizaciones, ha surgido una nueva herramienta



denominada Inteligencia Emocional. Aun cuando el nombre es nuevo, Thorndike
(1920), citado por Cortese (2005), la menciona, definiéndola como “la habilidad para
comprender y dirigir a los hombres y mujeres, muchachos y muchachas, y actuar
sabiamente en las relaciones humanas”. (p. 01)

Luego Garner en 1983, citado por Cortese (ob. cit.), retoma la investigacion con
la teoria de las inteligencias multiples, en ella plantea que las personas tienen siete (7)
tipos de inteligencia que las relacionan con el mundo. (p. 01)

Afos mas tarde, Salovey y Mayer (1990) citado por Cortese (ob. cit.) la define
como “un tipo de inteligencia social que incluye la habilidad de supervisar y entender
las emociones propias y las de los demads, discriminar entre ellas y usar la
informacion para guiar el pensamiento y las propias acciones”. (p. 01)

Con base a lo antes expuesto, se puede inferir que la Inteligencia Emocional es
una forma de poder interactuar con el mundo, que tiene muy en cuenta los
sentimientos, y que engloba actividades tales como el control de los impulsos, la
empatia, la agilidad mental. Ellas configuran rangos de caracter como la
autodisciplina, la compasion o el altruismo, que resultan indispensables para una
buena creatividad y adaptacion social.

Para que la comunicacion sea efectiva el hablante y el oyente deben logar un
entendimiento mutuo, no sélo en el contenido de sus mensajes, sino también en la
comprension de necesidades y sentimientos del otro. De igual manera, la Inteligencia
Emocional, es una herramienta que permite que los procesos de comunicacion sean
mas efectivos entre individuos que laboran en las organizaciones sea cual sea su
posicion.

La comunicacion permanente entre las personas que integran una organizacion
es basica para el éxito de ésta. Ya se ha dicho, que sin comunicacion es imposible ir
todos hacia una misma direccion. Por lo tanto, la comunicaciéon interna de la
organizaciones es imprescindible para que el personal conozca cuales son esos planes,
esos objetivos a alcanzar y sus grado de participacion y esfuerzo en esa area.

Sin embargo, en el Comando de Operaciones de la Defensa Aérea (CODA), a

través de entrevistas informales efectuadas al Personal Civil administrativo, se pudo



detectar que existen barreras que impiden una comunicacion las cuales se mencionan
a continuacion:

Se infiere que el proceso de comunicacidn en dicha organizacion, no es del todo
efectiva por parte de los jefes y supervisores, debido a que se visualiza la existencia
de incorrectos habitos de habla y de escucha tales como: tonos altos de voz, el
mensaje algunas veces no se trasmite con claridad, mostrandose en el receptor
expresiones tales como: “ah, como, repita, por favor”, generando asi descontento e
inconformidad, entre el personal cuando se comunican.

Igualmente, cuando se convoca al Personal Civil a charlas dictadas por
diferentes instituciones de seguridad, se refleja un alto porcentaje de inasistencia, y en
otras ocasiones, las mismas no son anunciadas con la periodicidad requerida.

Por consiguiente, no se organizan reuniones con el Personal Civil donde se
deben anunciar planes, objetivos y logros alcanzar por el Personal Civil de la
organizacion.

De igual forma, los problemas y beneficios que le atafien al Personal Civil, son
informados a tltima instancia.

Evidentemente, se observa que a la hora de tomar decisiones, no se les consulta
ni se le explica al Personal Civil, el porqué se esta tomando dicha decision, ya sea de
cualquier indole.

Por otra parte, existe una intranet, pero el Personal de Civil, no tiene acceso por
falta de capacitacion; solo es usado por el personal directivo eventualmente.

Asimismo, esto puede traer como consecuencia que exista una distancia entre el
personal que laboran en la organizacion, entorpeciendo la gestion administrativa, y
fortaleciendo cada dia mas las barreras que impiden el proceso de comunicacion del
Estado Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea. (EMCODA).

Por esta razon, esta investigacion pretende hacer un diagndstico del proceso de
comunicacién y como la inteligencia emocional puede contribuir para mejorarlo. A
tal efecto se plantean las siguientes interrogantes:

(Que tipo de comunicacion existe dentro del Estado Mayor del Comando de

Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA)?



(Realmente la Inteligencia Emocional puede ayudar a contribuir a la mejora del
proceso de comunicacion en el personal de Directivos, Jefes de Departamentos,
Empleados y Obreros del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea

(EMCODA)?

Obijetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar la factibilidad para la aplicacion de la Inteligencia Emocional en el
proceso de comunicacion en el Estado Mayor del Comando de Operaciones de la

Defensa Aérea. (EMCODA).

Objetivos Especificos

Describir el Proceso de Comunicacion en el Personal Civil del Estado Mayor
del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea. (EMCODA)

Identificar el Tipo de Comunicacion en el Personal Civil del Estado Mayor del
Comando de Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA

Detectar la Incidencia de la Inteligencia Emocional en el proceso de la
comunicacion del Personal Civil en el Estado Mayor del Comando de Operaciones de

la Defensa Aérea (EMCODA)

Justificacion

La presente investigacion, tiene como finalidad realizar un diagndstico
utilizando la herramienta de la Inteligencia Emocional para determinar como el
proceso de comunicacion se estd proporcionando en el Personal Civil del Estado
Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA)

Es importante destacar que esta investigacion permitird dotar al personal
directivo, jefes de departamentos, empleados y obreros del Estado Mayor del

Comando de Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA) herramientas necesarias



para tener un proceso de comunicacion mas amplio y eficiente dentro de dicha
organizacion.

Asimismo, este proyecto servird como referencia para futuros investigadores
del Colegio Universitario de Los Teques “Cecilio Acosta”, ademas de otras
Instituciones de Educacién Superior que se interesen en aplicar la Inteligencia
Emocional para optimizar el proceso de comunicacion en las Organizaciones.

Por consiguiente, este proyecto ayudard a los investigadores a conocer con
claridad, como se debe efectuar el proceso de comunicacion en las organizaciones
dandole una aplicacion segun lo investigado. Como estudiantes y futuros
profesionales de este pais se debe propagar la importancia que tiene la gestion de la
comunicacion, y como afecta en el clima laboral cuando se cumple al pie de la letra

con el proceso segun la teoria.

Delimitacion

La investigacion estd orientada a la elaboracion de un diagnoéstico utilizando la
Inteligencia Emocional, como una herramienta para mejorar el proceso de
comunicaciéon del Estado Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea

(EMCODA)

Alcance

Desde el punto de vista académico este trabajo de investigacion se extendera
hasta el diagnostico del manejo del proceso de comunicacion en el Estado Mayor del
Comando de Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA), el cual sefialara los
elementos, aspectos, y factores que se deben considerar para que ocurra un cambio
radical en el personal que labora en dicho Comando aplicando la herramienta de
Inteligencia Emocional.

En tal sentido, la institucion luego del diagnostico decidirda si toma las

recomendaciones derivadas del estudio que al final de la investigacion se presentaran.
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CAPITULO I

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Para la realizacion de la presente investigacion, se realizo la revision de una
serie de trabajos previos relacionados con la tematica en estudio, los cuales serviran
de antecedente a la misma. Entre ellos se puede mencionar:

La investigacion realizada por, Ortega, A. (2003), presenta un Trabajo Especial
de Grado, en la Universidad Bicentenaria de Aragua, para optar al titulo de
Licenciado en Administracion de Empresas, el cual fue titulado como: “Diagnostico
sobre la necesidad de la Inteligencia Emocional, como una herramienta para
manipular las emociones negativas que padece el personal de la direccion de
Administracion del Instituto Autonomo Biblioteca Nacional y Servicios de
Biblioteca”. Dicha investigacion estuvo orientada a diagnosticar la necesidad de la
inteligencia emocional para manipular las emociones que padece el personal de la
Direccion de Administracion del Instituto Autonomo Biblioteca Nacional y Servicios
de Biblioteca.

La investigacion se enmarco, dentro de la modalidad de investigacion de
campo, de tipo descriptivo y exploratorio, se basdé de igual forma en una revision
bibliografica. La poblacion estuvo compuesta por 47 empleados dentro de la
Direccion de Administracion del Instituto Auténomo Biblioteca Nacional y Servicios
de Biblioteca.

La recoleccion de los datos se realizo a través de un cuestionario tipo escala de
Likert. Los datos obtenidos a partir del instrumento, fueron evaluados a través del

analisis estadistico del tipo descriptivo, que permitio detectar un bajo nivel del clima
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laboral, asi como un personal manipulado por emociones negativas, se recomendod a
la direccion de personal que concentrara sus esfuerzos en la blisqueda de personas
capacitadas en la ensefianza y aplicacion de la Inteligencia Emocional, ademas de
asesores del clima laboral, asi el personal podra disponer de los recursos emocionales
necesarios para resolver, el cumulo de situaciones desfavorables, en pro del bienestar
total de la direccion.

La relacién que guarda este antecedente con la investigacion, es que ambas
estudian la inteligencia emocional como herramienta, utilizando una investigacion de
campo de tipo descriptivo y la recoleccion de los datos a través de un cuestionario
tipo escala de likert, la cual sirvi6 de soporte para el desarrollo del presente trabajo.

Otro trabajo que merece ser mencionado es el realizado por, Bricefio A. y
Flores M. (2005), en el Colegio Universitario de Los Teques Cecilio Acosta, para
optar al titulo de Técnico Superior en Administracion, Mencion Recursos Humanos,
titulado, “Diagnostico del Proceso de Comunicacion existente, para la optimizacion
de la imagen Corporativa del Sindicato Unitario de Empleados Publicos del Estado
Miranda (SUNEP-Miranda).

Esta investigacion estuvo enmarcada en la modalidad de tipo descriptiva,
sustentada en un disefio de campo. A su vez, la poblacion objeto de estudio estuvo
conformada por mil noventa y dos (1092) afiliados a SUNEP-Miranda, Municipio
Guaicaipuro, representado por personal Administrativo, Civil de Prefecturas y
Jefaturas, Personal de Escuelas y la muestra representativa constd integrada por
cincuenta y cuatro (54) empleados adscritos a la asociacion Sindical. Para los efectos
del estudio, se utilizd6 como Técnica de Recopilacion de Datos la Encuesta, para ello
se disefio como instrumento de medicidén un cuestionario.

En relacion a la validez del instrumento estuvo sujeta al criterio de tres
expertos, uno metodolégico y dos de contenido; la confiabilidad obtenida por medio
de la prueba piloto arrojé como resultado un 0,71 que dentro de la escala del KR-20
es considerado como bueno. Con respecto a los resultados y andlisis de datos se
concluye que: los afiliados presentaron un desconocimiento de su sindicato, debido a

que este no desarroll6 un proceso de comunicacion que permitio optimizar la imagen
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corporativa de SUNEP-Miranda.

El aporte de dicha investigacion con el objeto de estudio es la importancia de la
comunicacién dentro de una organizacion, debido a que ésta es un conjunto de
personas que cooperan entre si, por esta razéon deben comunicarse entre ellas de una
manera eficaz y eficiente para el logro de los objetivos, mision y vision de la misma.

De igual manera, Ochoa, M. (2004), en su trabajo presentado en el Colegio
Universitario de Los Teques Cecilio Acosta, para optar al titulo de Técnico Superior
Universitario en Administracion en Recursos Humanos, denominado: ‘“Mapa de
Competencias Emocionales que caracteriza a los trabajadores de la Empresa Benzcars
C.A, Tomando como referencia las Dimensiones de la Inteligencia Emocional”.

La misma, consistio en describir el mapa de competencias emocionales que
caracterizan a los trabajadores de la empresa Benzcars, C.A. tomando como
referencia las dimensiones de la Inteligencia Emocional segin el autor Daniel
Goleman, el cual tiene como objetivo fundamental identificar las capacidades
individuales y las habilidades sociales que caracterizan el comportamiento laboral de
los trabajadores a fin de que los gerentes, en un futuro inmediato puedan implementar
emociones y programas dirigidos a fortalecer las debilidades que tengan los
empleados y con la misma, motivarlos a tener una comunicacion mas efectiva y
mejorar sus relaciones interpersonales.

En razén a ello, la metodologia empleada en la investigacion estuvo enmarcada
bajo la modalidad de una investigacion de campo de tipo descriptiva, el instrumento
utilizado para la recoleccion de datos es el cuestionario (y la técnica es la encuesta) el
cual fue aplicado a todo el personal de la empresa; finalmente el autor concluye que
los trabajadores no poseen un dominio emocional efectivo lo que conlleva a un
manejo inadecuado de su inteligencia emocional, que se manifiesta en que los
trabajadores presentan desanimo, inasertividad en la toma de decisiones, falta de
iniciativa al realizar sus funciones, y poca comunicacion y empatia con sus
compaifieros de trabajo.

Por consiguiente, esta investigacion contribuye con el desarrollo del presente

estudio por la importancia que tiene la Inteligencia Emocional, dentro de las
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organizaciones porque son los sentimientos y las habilidades humanas la clave para el

buen funcionamiento de las mismas, asi como también de la vida diaria.

Bases Teodricas

La Inteligencia Emocional

La Inteligencia Emocional es definida por Cortese (ob.cit.) como: “La
capacidad humana de sentir, entender, controlar y modificar estados emocionales en
uno mismo y en los demas. (p. 01).

Con base a lo antes expuesto, se puede inferir que la inteligencia emocional es
la capacidad para captar las emociones de un grupo y conducirlas hacia un resultado
positivo. La inteligencia emocional no es ahogar las emociones, sino dirigirlas y
equilibrarlas. En los afios recientes el término Inteligencia Emocional ha ido tomando
fuerza y es cada vez mas conocido por personas, que no conocen con exactitud que
significa.

Segun, Hernandez, (2004), expresa que: “La inteligencia emocional es dos
veces mas importante que las destrezas técnicas o el coeficiente intelectual para
determinar el desempefio de la alta gerencia”. (p.01).

En este orden de ideas, se presume que existen personas que relacionan la
inteligencia con la capacidad de raciocinio 16gico, con el coeficiente intelectual que
determina las habilidades para las ciencias exactas, la comprension y capacidad de
analisis reflexivo, la capacidad verbal y las habilidades mecénicas. Sin embargo, en el
mundo empresarial se esta empezando a tener en cuenta y a valorar mas la
inteligencia emocional, que determina como manejarse asi mismo y con los demas.

También, Grajales, (2005), la define de la siguiente manera: “Es un conjunto
de destrezas, actitudes, habilidades y competencias que determinan la conducta de un
individuo, sus reacciones, estados mentales y su estilo de comunicar” (p.01).

Cabe destacar, que el mundo laboral esta cambiando, no se puede hablar de una
unica profesion o de un trabajo en la misma empresa para toda la vida; la persona

debe contribuir a la empresa en mayor medida que la compensacion de ésta a aquél; y
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esto no se consigue solo con un coeficiente intelectual de alto nivel, sino que también
se necesita desarrollar un coeficiente emocional con cualidades como constancia,
flexibilidad, optimismo, perseverancia, capacidad de aceptar criticas y trabajar en
equipo.

Del mismo modo, Thorndike, (ob.cit.) citado por Cortese (ob.cit.) precursor de
la Inteligencia Emocional, la define como: “la habilidad para comprender y dirigir a
los hombres y mujeres, muchachos y muchachas, y actuar sabiamente en las
relaciones humanas” (p.01).

El mismo autor sefiala, “la inteligencia social incluye dos tipos de inteligencia
tales como: la abstracta, es la habilidad para manejar ideas y la mecanica, es la
habilidad para entender y manejar objetos” (p.01).

Por su parte, Salovey y Mayer, (ob.cit.) citado por Cortese (ob.cit.) amplian el
concepto definiéndola como “un tipo de inteligencia social que incluye la habilidad
de supervisar y entender las emociones propias y las de los demads, discriminar entre
ellos, y usar la informacion para guiar el pensamiento y las propias acciones” (p.01).

Por su parte, Gardner, (1983), citado por Cortese (ob.cit.) lo plantea de la
siguiente manera:

Las personas tienen siete (7) tipos de inteligencia que los relacionan con
el mundo. A grandes rasgos, estas inteligencias son:

Inteligencia lingiiistica: Es la inteligencia relacionada con la capacidad
verbal, con el lenguaje y las palabras.

Inteligencia Logica: Tiene que ver con el desarrollo del pensamiento
abstracto, con la precision y la organizacion a través de pautas o
secuencias.

Inteligencia Musical: Se relaciona directamente con las habilidades
musicales y ritmos.

Inteligencia Visual — Espacial: la capacidad para integrar elementos,
percibirlos y ordenarlos en el espacio, y poder establecer relaciones de
tipo metaforico entre ellos.

Inteligencia Kinestesica: Abarca todo lo relacionado con el movimiento
corporal como el de los objetos, y los reflejos.

Inteligencia Interpersonal: Implica la capacidad de establecer relaciones
con otras personas.

Inteligencia Intrapersonal: se refiere al conocimiento de uno mismo y
todos los procesos relacionados, como auto confianza y auto motivacion.

(p.01)
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De acuerdo a lo anterior, una persona que tiene los siete tipos de inteligencia
sabe explotar al maximo las competencias emocionales, desarrollando la capacidad de
vencer inseguridades, miedos y mejorar la relacion entre los trabajadores de cualquier
organizacion.

De manera pues, que la persona tiene la capacidad de conocer sus emociones, a
partir de alli se pueden controlar y modificar los estados animicos desfavorables. El
desarrollo de la inteligencia emocional en cada una de las personas en una
organizacion puede ser la principal herramienta de cambio, en la empresa, desde la
empresa y para la empresa.

En otra oportunidad, Garner, citado por Goleman (1995) sefial6:

La Inteligencia Interpersonal es la capacidad para comprender a los
demas: que los motiva, como operan, como trabajar cooperativamente con
ellos. Vendedores, politicos, maestros, médicos clinicos y lideres
religiosos de éxito tienen probabilidades de ser individuos con elevado
grado de inteligencia interpersonal. La inteligencia intrapersonal es una
capacidad correlativa, vuelta hacia el interior. Es la capacidad de formar
un modelo preciso y realista de uno mismo y ser capaz de usar ese
modelo para operar eficazmente en la vida. (p.60)

Por su parte Goleman (2002) ha considerado cinco capacidades individuales de
la inteligencia emocional, las cuales son:

1. Conciencia de uno mismo: es la capacidad de reconocer y comprender los
estados de animo, sentimientos ¢ impulsos, asi como sus efectos en los demas. Este a
su vez comprende tres (3) aptitudes emocionales:

- Conciencia emocional: reconocimiento de las propias emociones y sus efectos.

- Valoracion acertada de uno mismo: conocer las propias fortalezas y
debilidades.

- Confianza en uno mismo: seguridad en la valoracién que se hace sobre la
misma persona.

2. Autorregulacion: es la capacidad de controlar los impulsos y estados de
animo. Comprende cinco (5) aptitudes emocionales:

- Autocontrol: manejar adecuadamente las emociones y los impulsos.

- Confiabilidad: lealtad al criterio de sinceridad e integridad.
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- Integridad: asumir la responsabilidad de la actuacion personal.

- Adaptabilidad: reflexionar para enfrentar los cambios.

- Innovacion: sentirse comodo y abierto ante las nuevas ideas, enfoques e
informacion.

3. Motivacion: son las tendencias emocionales que guian o facilitan el logro de
los objetivos. Este a su vez comprende cuatro (4) aptitudes emocionales:

- Motivacion de logro: esforzarse por satisfacer un determinado criterio de
excelencia.

- Compromiso: apoyar los objetivos de un grupo u organizacion.

- Iniciativa: apresuramiento para actuar cuando se presenta la ocasion.

- Optimismo: Perseverancia en el logro de los objetivos a pesar de los
obstaculos y los contratiempos.

Empatia: es la captacion de sentimientos, necesidades e intereses. Comprende
cinco (5) aptitudes:

- Compresion de los demas: tener la capacidad de captar los sentimientos y los
puntos de vistas de otras personas e interesarse activamente por las cosas que le
preocupan.

- Desarrollo de los demads: darse cuenta de las necesidades de desarrollo de los
demas y ayudarles a impulsar sus habilidades.

- Orientaciéon hacia el servicio: anticiparse, reconocer y satisfacer las
necesidades de los clientes.

- Aprovechamiento de la diversidad: aprovechar las oportunidades que brindan
diferentes tipos de personas.

- Compresion organizativa: capacidad de darse cuenta de las corrientes
emocionales y de las relaciones de poder subyacentes en un grupo.

4. Habilidades Sociales: junto con la empatia, este componente hace referencia
a la capacidad de las personas para manejar las relaciones con los demas y
conducirlos hacia la direccion que se desee ya sea buscando un acuerdo o un
entusiasmo frente a un producto o servicio.

Esta comprende cinco (5) habilidades:
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Liderazgo: inspirar y dirigir a grupos y personas.

Las personas con liderazgo:

- Articulan y despiertan entusiasmo en pos de una visidn y una mision
compartidas.

- Se ponen a la vanguardia cuando es necesario, cualquiera que sea su cargo.

- Orientan el desempefio de otros, haciéndoles asumir su responsabilidad.

- Guian mediante el ejemplo.

Catalizador del Cambio: iniciar o dirigir los cambios.

Las personas catalizadores de cambios son:

- Las que reconocen la necesidad de efectuar cambios y retirar obstaculos.

- Las que desafian el status quo para reconocer la necesidad de cambio.

- Son paladines del cambio y reclutan a otros para efectuarlo.

- Sirven de modelo para el cambio que se espera de otros.

Resolucion de conflictos: capacidad de negociar y resolver conflictos (ganar —
ganar)

Las personas que manejan los conflictos:

- Manejan con diplomacia y tacto situaciones tensas y personas dificiles.

- Detectan los potenciales conflictos, ponen al descubierto los desacuerdos y
ayudan a reducirlos.

- Alientan el debate y la discusion franca.

- Orquestan soluciones que benefician a todos

Desarrollo de relaciones: establecer y mantener relaciones interpersonales.

Las personas establecen vinculos son:

- Las que cultivan y mantienen redes informales de trabajo extensas.

- Las que buscan relaciones que benefician a todas las partes involucradas.

- Las que construyen lazos afectivos y se mantienen conectadas con los otros.

- Las que hacen y mantienen amistades personales entre los compafieros de
trabajo.

Colaboracion y cooperacion: ser capaces de trabajar con los demds en la

consecuencia de una meta comun.
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Las personas con colaboracion y cooperacion:

- Equilibran el acento puesto en la tarea con la atencion que brindan a las
relaciones personales.

- Colabora, compartiendo planes, informacion y recursos.

- Promueven un clima amigable y cooperativo.

- Descubren y alimentan las oportunidades de colaborar.

Habilidades de Equipos: ser capaces de crear la sinergia grupal en la
consecuencia de metas colectiva.

Las personas con habilidades de equipo:

- Son un modelo de las cualidades de equipo: respeto, colaboracion y
disposicion a ayudar.

- Impulsan a todos los miembros hacia la participacion activa y entusiasta.

- Fortalecen la identidad de equipo, el espiritu de cuerpo y el compromiso.

- Protegen al grupo y a su reputacion; comparten los méritos.

Influencia: Idear técticas efectivas de persuasion.

Las personas con influencia:

- Son habiles para convencer a la gente.

- Ajustan sus presentaciones para agradar a los oyentes.

- Usan estrategias complejas, como la influencia indirecta, para lograr

- Consenso y apoyo.

- Recurren a puestas en escena dramaticas, para establecer con claridad su punto
de vista.

5. Comunicacién: Practicar una buena escucha y elaborar mensajes
convincentes.

Las personas con comunicacion:

- Son efectivas en el intercambio, registrando las pistas emocionales para afinar
su mensaje.

- Enfrentan directamente los asuntos dificiles.

- Saben escuchar, buscan el entendimiento mutuo y comparten informacion de

buen grado.
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- Fomentan la comunicacion abierta y son tan receptivas de las malas noticias
como las buenas

Considerando lo antes expuesto, se puede inferir que la inteligencia emocional
no implica estar siempre contento, feliz o evitar las perturbaciones, sino mantener el
equilibrio, saber atravesar los malos momentos que depara la vida, reconocer y
aceptar los propios sentimientos y salir airoso de esas situaciones sin dafiarse ni dafiar
a los demas.

Parafraseando lo expuesto por Bolivar, (2005), existen las siguientes ventajas de
la inteligencia emocional en la empresa:

Mejora la comunicacion y las relaciones personales, el personal se siente
motivado y se implican mas en su trabajo y son mas responsables, mejora el clima
laboral; el poder (especialmente el carismatico) y el liderazgo se ven reforzados,
aumenta la eficacia y eficiencia de las personas y de los equipos, los procesos de
cambio y de mejora continua se agilizan y mejoran las relaciones con los clientes y

con todos los publicos de la empresa.

Emociones

Segun, el Oxford English Dictionary citado por Goleman, (ob.cit.) la emocion
es “cualquier agitacion y trastorno de la mente, el sentimiento, la pasion; cualquier
estado mental vehemente o excitado” (p.331). A su vez, Goleman, (ob.cit.) expone
“Utilizo el termino emocion para referirme a un sentimiento y sus pensamientos
caracteristicos, a estados psicologicos y biologicos y a una variedad de tendencias a
actuar” (p.331).

Para, Goleman (ob.cit.) algunos tedricos proponen familias basicas de las
emociones. Los principales candidatos y algunos miembros de sus familias son:

Ira: Furia, ultraje, resentimiento, coélera, exasperacion, indignacion,
afliccion, acritud, animosidad, fastidio, irritabilidad, hostilidad y, tal vez
en el extremo, violencia y odio patologicos.

Tristeza: congoja, pesar, melancolia, pesimismo, pena, autocompasion,
soledad, abatimiento, desesperacion y, en casos patoldgicos, depresion
grave.
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Temor: ansiedad, aprension, nerviosismo, preocupacion, consternacion
inquietud, cautela, incertidumbre, pavor, miedo, terror; en un nivel
psicopatoldgico, fobia y panico.

Placer: felicidad, alegria, alivio, contento, dicha, deleite, diversion,
orgullo, placer sensual, estremecimiento, embeleso, gratificacion,
satisfaccion, euforia, extravagancia, éxtasis y, en el extremo mania.
Amor: aceptacion, simpatia, confianza, amabilidad, afinidad, devocion,
adoracion, infatuacion, dgape (amor espiritual).

Sorpresa: conmocidn, asombro, desconcierto.

Disgusto: desden, desprecio, menosprecio, aborrecimiento, aversion,
disgusto, repulsion.

Vergiienza: culpabilidad, molestia, disgusto, remordimiento, humillacion,
arrepentimiento, mortificacion y contricion. (p.331)

Por esta razon, desarrollar la inteligencia emocional ayuda a gestionar las
emociones de forma adecuada, de manera que se puedan conducir, generar energia y
utilizarla para el logro de objetivos.

Es por ello, que para llegar a ser solucionadores de problemas, se necesita
tomar el mando de los pensamientos y dirigir oportunamente las excitaciones

nerviosas.

La Comunicacion

Al respecto, Keith y Newstrom, (ob.cit.) la definen como “Una actividad
esencial por medio del la cual los individuos se relacionan entre si y combinan sus
esfuerzos”. (p.52)

De acuerdo a lo antes citado, la comunicacién debe existir, dado que es una
herramienta donde los seres humanos la desarrollan de manera individual y en
equipo, para manifestar sus inquietudes, ideas, figuras, simbolos, asi como, la
transmision de ideas ya sea en el &mbito organizacional o familiar.

Del mismo modo, Gerstner, (director general de la IBM, citado por Keith y
Newstrom, ob.cit) expone lo siguiente:

Los administradores deben participar en todo tipo de comunicaciones en
la direccion ascendente, descendente y lateral. Sigue afiadiendo, que en la
actualidad, el recurso humano poseen el intenso deseo de de saber que
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ocurre en la organizacion en que trabajan y que lugar ocupan en el

panorama general. (p.52)

De acuerdo a esto, tanto el personal directivo, como cada empleado u obrero
que laboran en los diferentes departamentos de la organizacion, deberian ser
informados de todas las actividades y procesos que se realicen, tomando en cuenta
que cada individuo es parte de cada organizacion y ser relacionan con ella.

Con respecto, a la importancia que tiene la comunicacién, se puede decir que,
una organizaciéon no puede existir sin la comunicacioén, dado a que los empleados
deben saber que hacen sus compaieros y los directivos deben recibir la informacion
necesaria para procesarla y poder delegar las funciones a cada subordinado.

Cabe destacar, que cuando la comunicaciéon no se esta llevando a cabo de
manera efectiva, es porque existen diferentes barreras que impiden que los integrantes
de las organizaciones puedan comunicar sus necesidades y emitir opiniones que
vayan a favor de la organizacion.

Es por ello, que cuando la comunicacion es eficaz, tiende a influir en un mejor
desempefio laboral, dado a que las personas podran comprender mejor, cuales son sus

responsabilidades y se identificaran considerablemente con la organizacion.

Tipos de Comunicacion

Parafraseando lo expuesto por, Ariza, Morales y Morales (2004) en la
comunicacion existe una conexion entre emisor y receptor. De este modo, pueden
distinguirse tres modalidades de comunicacion en funcion de su direccion:

La comunicacion unidireccional: donde el emisor transmite una instruccion a un
receptor despreocupandose de la retroalimentacion que este ultimo le suministrase.

La comunicacién unidireccional paralela: es donde la retroalimentacion se
produce en la medida que el receptor se limita a informar que ha comprendido o no el
mensaje.

La comunicacién bidireccional: el mensaje va del emisor al receptor, existiendo

un flujo de informacion que revierte al emisor, lo que permite constatar el grado de
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recepcion del mensaje y corregir los posibles errores. De este modo, la
retroalimentacion asegura que las instrucciones, mensajes e informaciones, puedan

llegar con la minima distorsion.

Proceso de la Comunicacion Bidireccional

Al respecto, Keith y Newstrom, (ob.cit.) lo definen como “el método por el cual
el emisor establece contacto con un receptor por medio de un mensaje.” (p.55).

Por tales razones, este proceso consta de ocho pasos que se deberian dar para
que exista una comunicacion efectiva.

1. Desarrollo de una idea: En primer lugar, debe existir una idea que se desea
transmitir. Este es el paso clave, debido a que si el mensaje carece de valor, todos los
demas pasos resultaran inutiles.

2. Codificacion: (convertir). El emisor determina el método de transmision por
el cual las palabras y simbolos puedan organizarse en forma acorde con el tipo de
transmision.

3. Transmision: Luego que se labora el mensaje, se transmite con el método
elegido ya sea un memorando, un e-mail, una llamada telefonica o una visita a la
persona, verificando que no exista barreras o interferencias que permitan el proceso
del mensaje.

4. Recepcion: La transmision permite que la persona a quien se le envio el
mensaje lo reciba. El receptor debe sintonizar en una forma definida la recepcion del
mensaje.

5. Descodificacion: Se debe decodificar el mensaje para que se torne en manera
comprensible y solo puede ocurrir en la mente del receptor.

6. Aceptacion: Una vez que el receptor a decodificado el mensaje, debera tomar
la decision si aceptarlo o simplemente rechazarlo. Alguno de los factores que influyen
en la decision de aceptacion giran en torno a las percepciones acerca a la precision del
mensaje y credibilidad del receptor.

7. Uso El receptor puede utilizarla para realizar la tarea de acuerdo con las
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indicaciones que fueron suministradas, guarda la informacion para utilizarla en el
futuro o simplemente rechazarla.

8. Retroalimentacion: Este paso es uno de los mas importantes en el proceso,
por que concluye el circuito de la comunicacion dado que representa un flujo de
mensajes del emisor al receptor y, en correspondencia, de este a aquel.

En la comunicacion bidireccional el hablante emite un mensaje y obtiene una
respuesta del receptor.

Cabe destacar, que el proceso de comunicacion entre las personas constituye
una informacion de aquellos elementos nuevos, desconocidos y significativos para la
persona. Es importante tener en cuenta que las personas tienen que tener en
consideracion, no solamente la nueva informacion, sino también los significados que
esta tiene para el; las relaciones que establecen entre si constituye la base objetiva
para la comunicacion.

Para Fuenmayor (2003), los Canales de Comunicacion son los siguientes:

Formal: Es aquella comunicacién cuyo contenido estd referido a aspectos
laborales. En general, ésta comunicacion utiliza la escritura como medio
(Comunicados, memoranda, informes). La velocidad es lenta debido a que tiene que
cumplir todas las formalidades burocraticas.

Informal: Es aquel tipo de comunicacion cuyo contenido, a pesar de ser de
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales. (Reunion alrededor del botellon de

agua, encuentros en los pasillos, rumor), Es mas veloz que la formal.

Barreras de la Comunicacién

Las Barreras de la Comunicacion para Fernandez, (2001), son:

1. La filtracion: manipuleo de la informacion, seglin las intenciones del emisor.
Generalmente ocurre en la comunicacion verbal ascendente. Percepcion selectiva en
el que los receptores ven y escuchan en forma selectiva basados en sus necesidades,
motivaciones, experiencia, antecedentes lo que permite que perciba la realidad y en

su lugar interprete segun el parecer de cada cual.
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2. Defensa. Cuando el receptor se siente amenazado, tiende a reaccionar en
formas que reducen su habilidad para lograr entendimiento mutuo, respondiendo en
formas que retardan la comunicacion eficaz

3. Lenguaje. La edad, la educacion y los antecedentes culturales son variables
que influyen en el lenguaje de una persona. Las palabras significan diferentes cosas
para diferentes personas lo que crea dificultades en la comunicacion.

Es por esta razon, que el proceso de comunicacion debe efectuarse de manera
eficaz y eficiente, debido a que, si el mensaje llega al receptor y este hace un
esfuerzo genuino por decodificarlo, varias interferencias pueden limitar su
compresion.

De acuerdo con Keith y Newstrom (ob.cit.) existen, Simbolos de
Comunicacion:

1. Palabras: son el principal simbolo de comunicacion en el trabajo.
Muchos empleados dedican més de 50% de su tiempo a comunicaciones
verbales de una u otra modalidad. No obstante, la mayor dificultad que
ello entrafia es que casi todas las palabras de uso comun poseen varios
significados.

2. Imégenes: las organizaciones hacen un amplio uso de imagenes, tales
como planos, graficas de avances, diagramas de pescado, mapas de
causalidad, recursos visuales para cursos de capacitacion, modelo de
productos a escala y artefactos similares. Las imagenes poseen la facultad
de causar poderosas impresiones visuales, como lo deja ver proverbios
que reza “una imagen vale mas que mil palabras”.

3. Accion (comunicacion no verbal): es también un medio de
comunicacion, en el orden en que sus acciones estdn expuestas a la
interpretacion de los demds. Una de las partes mas importantes de la
comunicacion no verbal es el lenguaje corporal, por medio del cual los
individuos comunican con sus cuerpos significados a los demas en la
interaccién personal. Es un valioso complemento de la comunicacién
verbal en practicamente cualquier lugar del mundo. (p.62)

Cabe destacar, que es necesario ubicar palabras claves en el contexto de otras
palabras y simbolos para que el significado se restrinja dentro de los limites muy
precisos y se reduzca al minimo la posibilidad de confusiones.

Igualmente, las imagenes deben complementarse con palabras y acciones

cuidadosamente elegidas que rodeen la exposicion de una idea, para que estas sean
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verdaderamente eficientes.

Con respecto a la comunicacion no verbal se pueden citar como ejemplo el
contacto visual, el movimiento de los ojos, sonrisa y fruncimiento de las cejas o el
arrugamiento de la frente.

Otro tipo de lenguaje corporal son el contacto fisico, los movimientos de manos
y caderas, la inclinacion hacia delante o hacia atras, cruzar brazos o piernas y suspirar
o bostezar.

Comunicacion Descendente: La comunicacion descendente segun Keith y
Newstrom, (ob. cit)

Es el flujo de informacion de los niveles superiores de autoridad a los
inferiores. Casi la mitad de las comunicaciones administrativas se realizan
con los subordinados, mientras que el resto se divide entre la
comunicacion con superiores, compaiieros y receptores externos. (p.68)

Es por eso, que la clave para una mejor comunicacion no estriba sélo en el uso
de recursos llamativos, de accidon o electronicos, sino también en el hecho de que los
administradores sean mas sensibles en la presentacion de informacion, se preparen
cuidadosamente para ello y transmitan sus mensajes con claridad y calidez. Los
administradores que se comunican exitosamente son aquellos que se muestran
sensibles a las necesidades humanas y abiertas al dialogo autentico con sus
empleados.

Prerrequisitos y problemas: Keith y Newstrom (ob.cit.) exponen lo siguiente:

Existen cuatro piedras angulares las cuales son prerrequisitos para una

metodologia eficaz, debido a que los fracasos de los administradores se

deben en parte a que no han sido preparados para la comunicacién eficaz.

(p-68)

Comentando lo expuesto por Keith y Newstrom, esas piedras angulares son en
primer lugar, los administradores deben desarrollar una actitud positiva de
comunicacion, convencerse de que es parte importante de su trabajo. En segundo
lugar, deben hacer un esfuerzo permanente por estar bien informados. Deben buscar

informacion relevante de interés para los empleados y difundirla entre el personal. En

tercero, planear su comunicacion conscientemente, y hacerlo al inicio de todo curso
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de accion. Generar confianza, porque si los subordinados no confian en sus
superiores, es improbable que pongan atencion a sus mensajes.

Comunicacion Ascendente: Para Ariza, Morales y Morales (ob. cit) la
comunicaciéon ascendente es cuando: “Son los miembros de la organizacion
pertenecientes a niveles inferiores los que emiten uno o mas mensajes a los niveles
superiores, como respuesta a su necesidad de disponer de cauces que permitan
resolver sus inquietudes y problemas”. (p.272)

Si el flujo bidireccional de la informacion se ve obstruido por una deficiente
comunicaciéon ascendente, la direccion de una empresa corre riesgo de perder
contacto con las necesidades de los empleados y de carecer de informacion suficiente
para la toma de decisiones acertadas. Por tanto, se vera imposibilitada de ofrecer a sus
empleados el apoyo de tareas y social que necesitan.

Para este proceso se requiere de iniciativa, accidon positiva, sensibilidad de los
empleados. Pero se requiere sobre todo de la conciencia y de certeza en la
importancia de los mensajes ascendentes.

Sin embargo, para Keith y Newstrom (ob.cit.) la comunicacién ascendente
presenta varios problemas, sobre todo en el caso de organizaciones grandes y
complejas, parafraseando lo expuesto por los autores son los siguientes: las
dificultades como la demora, la filtracion; La escucha activa que es mucho mas que
limitarse a oir, implica el uso, lo mismo de los oidos que de la mente; Las reuniones
con empleados y por ultimo la participacion en grupos sociales.

Comunicacion Lateral: Segun Keith y Newstrom (ob.cit.)

“Es aquella comunicacion cruzada que atraviesa las cadenas de mando.
Es necesaria para la coordinacién de trabajo con personas de otros
departamentos. Existe porque la gente prefiere la informalidad de la
comunicacion lateral al proceso ascendente y descendente de la cadena de
mando oficial”. (p.77)

Comunicacion Horizontal: Para Ariza, Morales y Morales (ob.cit.):

“Es aquella que se desarrolla entre personas del mismo nivel jerarquico.
Consiste en afrontar problemas sin que sea necesario acudir a niveles
superiores. Entre sus ventajas cabe citar la satisfaccion en el trabajo que
produce, al permitir mejoras directas sobre la produccion y el
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rendimiento. También favorece una serie de dinamicas para el desarrollo

de la estrategia empresarial y propicia el conocimiento reciproco de las

personas.” (p.272)

Cabe destacar, que fomentar este tipo de comunicacion en este nivel, permite un
buen entendimiento y funcionamiento de eficaces equipos de trabajo. Un estilo de
direccion participativo es un factor de estimulo para la comunicacion en este nivel, lo
cual favorece la coordinacion de diferentes actividades y el conocimiento de las
actividades que se desarrollan.

También, genera espiritu de cuerpo y clima de trabajo en comun. Facilita la
disolucion de rumores y malos entendidos. Permite la creacion de confianza y
compaferismo.

Algunas trampas en la comunicacién surgen en este nivel cuando existe la
creencia de que uno mismo o "el departamento" es mas importante que las otras.

También por el uso de lenguajes especificos que pueden dejar a algunos fuera

del entendimiento.

Antecedentes del Estado Mayor Comando de Operaciones de la Defensa
Aérea

Ubicacion Geogréfica: E1 Comando de Operaciones de la Defensa Aérea, con
sede en la Ciudad de Caracas D.C., especificamente se encuentra ubicado en el Fuerte

Tiuna, Ministerio de la Defensa, Edif. 2, piso 3, frente a Justicia Militar.

Resefia Historica

El Comando de Operaciones de la Defensa, fue creado el 14 de Diciembre de
1978, segun disposicion Presidencial y resolucion del despacho del Ministerio de la
Defensa No. DG- 4056.

Para Septiembre de 1979, se activd y mediante cuenta presentada con el
proyecto de organizaciones del Comando, el ciudadano Ministro de la Defensa

decidio lo siguiente: La Aviacion interceptora sera puesta a la orden del comando de

28



la Defensa Aérea para efectos solamente operativos, mediante coordinacion de los
planes de la Defensa Aérea. A principio del afo 1985, llegaron los primeros cinco
radares comprados hasta el momento y a finales de ese mismo afio, comenz¢ a llegar
el armamento de los Escuadrones de Artilleria de la Defensa Aérea.

Paralelamente, comenzo el entrenamiento del personal y en el mes de
Noviembre de 1985, el Comando tomo parte en su primera operacion, ejercicio de
alistamiento operativo del grupo Aéreo de caza No. 16.

El 14 de Febrero de 1991, por disposicion del Ciudadano Vicealmirante
Ministro de la Defensa segun resolucion No. DG- 4187, se concreta la adscripcion del
Comando de la Defensa Aérea a la fuerza Aérea Venezolana, como el cuarto Gran
Comando de dicha fuerza.

De acuerdo al modelo del sistema de la Defensa Aérea desarrollando las
operaciones que se efectuan bajo el concepto de operaciones de: Comando, Control y
Ejecucion centralizadamente, con capacidad para, en funcion de la situacion que se
plantee, ejecutar descentralizadamente las funciones de la Defensa Aérea en los
Escuadrones de Vigilancia y Escuadrones de Artilleria manteniendo el Comando

centralizado en el centro de la Direccion de la Defensa.
Mision

Ejecutar operaciones para neutralizar o destruir cualquier medio aéreo hostil,
tanto en tiempo de paz como en caso de contingencia, a fin de asegurar el control y
uso del espacio aéreo del Territorio Nacional.
Vision

Hacer del Estado Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea.
(EMCODA) una organizacion de excelencia con caracteristicas de autonomia
operativa y eficiencia, al mismo tiempo reconocida e integrada a la Seguridad y

Defensa del pais dentro de la Fuerza Aérea Venezolana en el cumplimiento de su

Mision.
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Objetivos

- Formular la doctrina basica, operacional y funcional para el empleo del Poder
Aeroespacial.

- Participar en la ejecucion de los planes de empleo del poder militar.

- Organizar, equipar y adiestrar y conducir unidades para la ejecucion de
operaciones aeroespaciales independientes, conjuntas y de apoyo a los demas
integrantes de la Fuerza Armada Nacional.

- Planificar, adquirir, operar y mantener todos los medios aeroespaciales de la
Fuerza Armada Nacional, requeridos para la defensa militar.

- Operar un sistema que proporcione inteligencia aérea adecuada, oportuna y
confiable.

- Participar en la integracion del sistema de comando, control e inteligencia de
la Fuerza Armada Nacional.

- Ejercer el control de los medios y recursos del potencial aéreo nacional para
su empleo en estados de excepcion, o cuando sea necesario, en interés de la seguridad
y defensa de la Republica.

- Participar con la autoridad civil aeronautica correspondiente, en el estudio de
los proyectos de construccion y desarrollo de instalaciones aeroportuarias y formular
las directrices respecto a obras y edificaciones en las cercanias de las Bases Aéreas.

- Regular, controlar y proteger la navegacion aérea y todos aquellos elementos
que integren el Sistema Aerondutico Nacional, ejerciendo la autoridad aeronautica, en
coordinacion con los demas organismos publicos competentes.

- Participar en el desarrollo de centros de produccién de bienes y servicios
conjuntos de la Fuerza Armada Nacional.

- Planificar el desarrollo estratégico de la Aviacion para el cumplimiento de su
mision y funciones.

- Impedir la contravencion a las leyes y demads disposiciones sobre la

navegacion y violacion de los tratados internacionales suscritos y ratificados por la
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Republica, de aplicacion en los espacios aeroespaciales.

Politicas de Gestion

Es de importancia sefalar que no existen normas ni politicas estrictamente
claras o definidas, por lo que se realizo una recopilacion de las que se creen son las
politicas de gestion.

El horario de la institucion. Entrada 7:30 a.m. a 11:30 p.m. y de 1:00 p.m. a
3:30 p.m.

El uso del uniforme es obligatorio (el implantado) pantalén y pool-lover negro
camisa azul

Los dias viernes por seguridad del personal militar el horario de salida es a las
12:00 m

Los dias lunes la hora de entrada para el personal militar es a las 9:00 a.m. y la
salida a las 5:00 p.m. y tienen reunion a primera hora

Los permisos son solicitados un dia antes al jefe inmediato y podrd ser

descontado de las vacaciones
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CAPITULO 111

MARCO METODOLOGICO

Tipo de Investigacion

Cuando se va a resolver un problema de forma cientifica, es conveniente tener
un conocimiento detallado de los posibles tipos de investigacion que se pueden
seguir. Este conocimiento evita una eleccion errénea al momento de elegir el modelo
de investigacion que se tomara para realizar un procedimiento en el estudio.

Seguin Danhke, (1989) (citado por Hernandez, Fernandez y Baptista, 2003), “los
estudios descriptivos buscan especificar las propiedades, las caracteristicas y los
perfiles importantes de las personas, grupos, comunidades o cualquier otro fenémeno
que se someta a un analisis” (p.117)

Asimismo, para Malave, (2003), “En la investigacion descriptiva los fendmenos
son descritos tal como se dan en la actualidad. Se trata de obtener informacion para
describir, analizar e interpretar datos sin priorizar el interés por conocer ni el origen,
causa y/o efecto de la situacion” (p.60)

Por tanto, comprende la descripcion, registro, analisis e interpretacion de la
naturaleza actual, y la composicion o procesos de los fendmenos. El enfoque se debe
hacer sobre conclusiones dominantes o sobre coémo una persona, grupo o cosa se
conduce o funciona en el presente.

Por esta razon, esta investigacion es de tipo descriptivo, debido a que se detalla
el proceso de comunicacion entre el Personal Civil de empleados y obreros del Estado

Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea. (EMCODA)
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Disefio de la Investigacion

Seglin Arias (2004), una investigacion de campo “Consiste en la recoleccion de
datos directamente de los sujetos investigado, o de la realidad donde ocurren los
hechos, sin manipular o controlar variable alguna.” (p.28).

Asimismo Malave, (ob.cit.), sefiala: “se entiende por investigacion de campo
aquella que se lleva a cabo con la presencia del investigador en el lugar donde ocurre
el fenomeno que se quiere estudiar. (p.59)

Tomando en cuenta lo expuesto por los autores, se asume que esta investigacion
es de campo debido a que se observa y recolectan los datos directamente de la
realidad del objeto de estudio, analizando directamente la informacién que ofrecen
los sujetos en estudio, en este caso dirigidos al Personal Civil del Estado Mayor del

Comando de Operaciones de la Defensa Aérea. (EMCODA)

Poblacién

Segiin Balestrini, (1997) “estadisticamente hablando, por poblacion se entiende
un conjunto finito o infinito de personas, casos o elementos que presentan
caracteristicas comunes” (p.137)

Asi mismo, para Méndez, (2001), la poblacion o universo “esta constituida por
el numero total de personas o elementos que son miembros del grupo, empresa,
region, pais u otra forma de asociacion humana que se constituye en objeto de
conocimiento en la investigacion”. (p.187). En tal sentido la poblacion sometida a
estudio en esta investigacion estara constituida, por el Personal Civil del Estado
Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea. (EMCODA), los cuales

conforman una totalidad de (40) personas.

Muestra

Hernandez. Fernandez .y Baptista, (ob.cit.). Refiere que, “La muestra es en
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esencia, un subgrupo de la poblacion o un subconjunto de elementos que pertenecen a
ese conjunto definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion”. (p.212).

Por esta razon, tomando en cuenta lo expuesto y las caracteristicas de esta
investigacion, el tipo de muestra que se tomo fue el muestreo por criterio, es por ello
que la muestra quedo integrada por 40 personas que conforman el Personal Civil del

Estado Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA).

Variables

Para Balestrini, (2001), la variable “Es un aspecto o dimensioén de un objeto, o
una propiedad de aspectos o dimensiones que adquiere distintos valores y por lo tanto
varia. (p 111).

Asimismo Arias (ob.cit.), define variable como “Una caracteristica, cualidad o
medida que puede sufrir cambios y que es objeto de anélisis, medicidon o control en
una investigacion” (p 55).

En el proceso logico de operacionalizacion de variables, Balestrini (ob.cit.),
plantea que, se han de seguir los siguientes procedimientos:

1. La definicion nominal: la cual se relaciona con el cuerpo tedrico en la que
estd contenida la variable en estudio. En esta etapa se establece el significado que ha
de otorgarsele a un determinado término dentro de la investigacion y les brinda la
ventaja de proporcionar una mayor precision en el establecimiento de los objetivos.

2. La definicion real: estd relacionada con los enunciados relativos a las
propiedades denominadas dimensiones, las cuales se consideran esenciales del objeto
u hecho referido en la definicion descomponiendo el concepto original en las
dimensiones que lo integran.

3. La definiciébn operacional: este proceso consiste en seleccionar los
indicadores, los cuales no son mas que sefales que permiten el estudio de una
variable. Es decir en esta etapa se indica de una manera precisa el que, cuando y

como de la variable y las dimensiones.
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Cuadro 1
Definicién de Variables

Objetivos

Variable

Definicion

Describir el Proceso de
Comunicacién en el Personal
Civil del Estado Mayor del
Comando de Operaciones de
la Defensa Aérea.
(EMCODA)

Proceso de Comunicacion

Es el método por el cual el
emisor establece contacto
con un receptor por medio de
un mensaje. Este proceso
consta de 8 pasos: Desarrollo
de una Idea, Codificacion,
Transmision, Recepcion,
Descodificacion, Aceptacion,
Uso, Retroalimentacion.
Keith y Newstrom (ob.cit.)

Identificar el Tipo de
Comunicacion en el Personal
Civil del Estado Mayor del
Comando de Operaciones de
la Defensa Aérea
(EMCODA)

Tipos de Comunicacion

Son los medios existentes
que tienen las personas para
trasmitir informacion a otra.
Entre estos estan, la
Comunicacion Ascendente,
Comunicacion Descendente,
Comunicacion Horizontal,
Comunicacion Lateral. (Los
Investigadores).

Detectar la Incidencia de la
Inteligencia Emocional en el
proceso de la comunicacion
del Personal Civil en el
Estado Mayor del Comando
de Operaciones de Ila
Defensa Aérea (EMCODA)

Inteligencia Emocional en

la Comunicacion

Es un proceso que permite el
intercambio entre dos o mas
personas afinando el mensaje

con pistas emocionales,
enfrentando  los  asuntos
dificiles, buscando de esta
manera el entendimiento
mutuo, compartiendo

informacién de buen grado,
fomentando una escucha
efectiva y una comunicacion
abierta. (Los Investigadores)

Fuente: Los Investigadores
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Cuadro 2

Operacionalizacion de Variables

Objetivo General: Determinar la Factibilidad para la Aplicacion de la Inteligencia

Emocional en el Proceso de Comunicacion en el Personal Civil del Estado Mayor del

Comando de Operaciones de la Defensa (EMCODA)

Objetivos Variable Dimension Indicadores Items
Especificos
Describir el Proceso | Proceso de |- Desarrollo de una | Mensaje 1
de  Comunicacion | Comunicacion |Idea
en el Personal Civil
del Estado Mayor - Codificacion Lenguaje 2
del Comando de
Operaciones de la
Defensa Aérea. - Transmision Canal Formal o 3,4,5,6
(EMCODA) Informal
- Recepcion Compresion de la 7
Informacion
-Descodificacion Interpretacion de 8
la Informacion
- Aceptacion Decision de 9
Receptividad
- Uso Ejecucion de la 10
Informacion
-Retroalimentacion | Intercambio de 11
Informacion
Identificar el Tipo | Tipos de - Comunicacion Niveles de
de Comunicacion | Comunicacion | Ascendente Informacion del
en el Personal Civil personal
del Estado Mayor subalterno hacia la
del Comando de gerencia 12

Operaciones de la
Defensa Aérea
(EMCODA)
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...continuacion cuadro 1

Objetivos Variable Dimension Indicadores Items
Especificos
- Comunicacion Niveles de
Descendente Informacion de la
alta gerencia hacia
los subordinados 13
- Comunicacion Nivel de
Horizontal Informacion lineal
entre el mismo
nivel jerarquico 14
- Comunicacion Nivel de
Lateral Informacion
cruzada entre
departamentos
15
Detectar la | Inteligencia - Mensaje Gestos 16
Incidencia de la|Emocional en
Inteligencia la
Emocional en el|Comunicacion
proceso de la - Comprension Captacion del 17
comunicacion  del mensaje
Personal Civil en el
Estado Mayor del
Comando de - Informacién Tono de Voz 18
Operaciones de la agradable
Defensa Aérea
(EMCODA)
- Receptividad de la | Capacidad de 19
Informacion escuchar

Fuentes: Los Investigadores

Técnicas e Instrumento de Recoleccion de Datos

Una vez seleccionado el tipo disefio de investigacion y la muestra, la siguiente

etapa consiste en recolectar los datos pertinentes sobre las variables, sucesos,
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contextos, categorias, personas u objetos involucrados en la investigacion.

Para fines de esta investigacion la técnica utilizada fue la encuesta, la cual es
definida por Méndez, (1988), “Permite el conocimiento de las motivaciones,
actitudes, opiniones de los individuos con relacién a su objeto de investigacion.”
(p.106), por lo tanto, se utilizard la encuesta debido que el estudio sera realizado
directamente con el Personal Civil del Estado Mayor del Comando de Operaciones de
la Defensa Aérea (EMCODA).

El instrumento utilizado fue el cuestionario el cual es definido por Hernandez,
Fernandez y Baptista (ob.cit.), como: “el conjunto de preguntas respecto a una o mas
variables a medir” (p.391). Se eligid el cuestionario tomando en cuenta su finalidad,
la cual es recoger, registrar y analizar la informacion necesaria para esta
investigacion.

Para la elaboracion de este cuestionario se utilizaron preguntas cerradas para

({941

contestar “si”’ y “no”, de tipo dicotomicas.

Validez

Para Hernandez Fernandez y Baptista, (ob.cit.). en términos generales, “En
términos generales, se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la
variable que pretende medir” (p.346). En este caso la validez del instrumento fue
sometido a juicio por tres (3) expertos: Un especialista en el area de Metodologia de
investigacion y dos especialistas en Administracion de Recursos Humanos, los cuales
evaluaron el instrumento emitiendo sus opiniones pertinentes acerca de los items, los

objetivos e indicadores recibidos.

Confiabilidad

También para Hernandez. Fernandez .y Baptista. (ob.cit.). “La confiabilidad de
un instrumento de medicion se refiere al grado en que su aplicacion repetida al mismo

sujeto u objeto produce resultados iguales” (p.346). Para determinar la confiabilidad
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del instrumento se realizo la prueba piloto, que es definida por Bautista (2004), como:
“un ensayo de aplicacion, verificacion del instrumento para conocer su confiabilidad”
(p.46). El instrumento se aplico a seis (6) empleados que no formaron parte de la
muestra de estudio.

Para el calculo de dicho coeficiente se utilizé la siguiente formula:

A= N 1- Y SP
N-1 St?

A = Confiabilidad
K = Numero de ftems
SI? = Varianza de Items

St* = Varianza total

Cuadro 3
Niveles de Confiabilidad

Coeficiente de Confiabilidad Interpretacidn Descriptiva
Menos de 0.20 Confiabilidad casi Insignificante
0.21a0.40 Baja correlacion, definida, pero baja
0.41a0.70 Correlacion moderada, sustancial
0.71a0.90 Correlacién marcada, alta
0.91 a 1.000 Correlacion altisima

Fuente: Papua (1987)

En concordancia con esto, el coeficiente de la confiabilidad de 0,75% obtenido
refleja, una correlacion alta. (Ver Anexo D).

Para obtener la confiabilidad se aplico el instrumento a una muestra piloto
conformada por seis (06) personas con caracteristicas similares.

Los datos que se obtuvieron sirvieron para determinar la confiabilidad mediante

la aplicacion de Coeficiente de Alpha de Cronbach (Ver Anexo A)
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Técnicas de Analisis de Datos

Los datos recopilados a partir de la aplicacion del cuestionario fueron
codificados, clasificados y tabulados, y posteriormente se analizaron, graficaron e
interpretaron.

Asimismo, el andlisis de la informacidon recopilada se realiz6 mediante el
empleo de técnicas de andlisis cualitativos y cuantitativos. Al respecto, Sabino
(2000), plantea en cuanto al anélisis de datos cuantitativos lo siguiente:

Este tipo de operaciones se efectia naturalmente, con toda la informacion
numérica resultante de la investigacion esta, luego del procedimiento
sufrido, se presentara como un conjunto de cuadro y medidas a las cuales
habra que pasar en limpio, calculando sus porcentajes y otorgandoles
formas definitivas. (p172)

En este sentido, la informacion definitiva se present6 en tablas y graficas, luego
los resultados fueron comparados con las diversas observaciones realizadas por los
investigadores, con el fin de verificar las respuestas suministradas por la muestra

estudiada.

Fases de la Investigacion

Fase |

- Seleccién del tema de la investigacion
- Revision del material bibliografico
- Realizacion del planteamiento del problema

- Determinacion de los objetivos y justificacion de la investigacion

Fase Il

- Clasificacion de los antecedentes de la investigacion
- Definicion de las bases tedricas

- Definicion de variables
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Fase 111

- Determinacion del tipo y disefio de investigacion
- Seleccion de la poblacion y muestra

- Seleccion de técnica de recoleccion de datos

- Disefio del instrumento

- Analisis de los resultados

Fase IV

- Presentacion de resultados de los analisis de datos

Fase V

- Presentacion de conclusiones y recomendaciones.

41



CAPITULO IV

ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS RESULTADOS

La finalidad de este capitulo es dar a conocer los resultados obtenidos en la
aplicacion del instrumento de Recoleccion de la Informacion.

Cabe destacar, que la muestra esta conformada por 40 empleados del Personal
Civil del Estado Mayor del Comando Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA),
a quien se les aplico el instrumento disefiado, constituido por diecinueve (19) items,
con preguntas cerradas de si y no, de tipo Dicotomicas.

Los resultados se analizaron de acuerdo a los indicadores considerados en la

operacionalizacion de las Variables y se realizé mediante la estadistica descriptiva.
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items Nro. 1. ;Considera usted que su supervisor piensa antes de trasmitir un

mensaje?

Cuadro 4 Desarrollo de una idea

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
S v 48
NO 21 52
“TOTAL s 10
" Fuente: Instrumento de recoleccion de datos
SI
48%

NO/

52%

Grafico 1. Desarrollo de una idea
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

Con respecto a los resultados representados en el Grafico 1, el 52% de los
encuestados respondieron que su supervisor no piensa antes de transmitir un mensaje,
mientras que un 48% opina que si piensa antes de transmitir un mensaje. Reflejando
que los supervisores no desarrollan una idea antes de transmitirla desvaneciendo asi
el proceso de comunicacion.

Por tanto, se fundamenta lo expresado por, Keith y Newstrom (ob.cit.) expresan
que “debe existir una idea que se desea transmitir. Este es el paso clave, debido a que

si el mensaje carece de valor, todos los demas pasos resultaran inutiles. (p.56)
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items Nro. 2. ;Cuando su supervisor emite un mensaje utiliza palabras o simbolos

acordes a lo que desea trasmitir?

Cuadro 5 Codificacion del mensaje

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
S 8 45
NO 22 55
“TOTAL s 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

45%

NO
55%

Gréfico 2. Codificacion del Mensaje
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

De acuerdo a los resultados arrojados en el Grafico 2, el 55% de los
encuestados respondid que su supervisor no utiliza palabras o simbolos acordes al
mensaje que desea transmitir, mientras que un 45% opinan que si la utilizan. Por lo
tanto se infiere que el mensaje transmitido por los supervisores en la mayoria de los
casos es distorsionado debido a que el lenguaje no es comprendido por el personal.

En relacion a esto, Keith y Newstrom (ob. cit) exponen que ‘“el emisor
determina el método de transmisién por el cual las palabras y simbolos pueden

organizarse en forma acorde con el tipo de transmision” (p.56)
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items Nro. 3. ;Su supervisor para trasmitir un mensaje utiliza e-mail?

Cuadro 6 Transmision del mensaje a través de e-mail.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%0)
st T 3
NO 39 97
“TOTAL s 10
" Fuente: Instrumento de recoleccion de datos
SI
3%

NO
97%

Grafico 3. Transmision del mensaje a través de e-mail.

Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

De acuerdo a los resultados arrojados en el Grafico 3, el 97% de los encuestados
respondid que su supervisor no utiliza e-mail para transmitir un mensaje, mientras
que el 3% opina que su supervisor si lo utiliza.

Este resultado demuestra que los supervisores obvian el uso de uno de los
canales de la comunicacion, como lo es la red local (intranet), la cual ofrece como
ventajas rapidez al momento de transmitir informacion, cabe destacar que el uso de
estd herramienta, disminuiria el proceso burocratico en las comunicaciones, y
reduciria el consumo de papeleria, es por esto, que si se le diera el uso adecuado

agilizaria en gran parte los procesos de la organizacion.
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items Nro. 4. ;Su supervisor para trasmitir un mensaje utiliza memorando, Oficio,
Informe?

Cuadro 7 Transmision del mensaje a través de memorando, Oficio, Informe.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st o 25
NO 30 75
“TOTAL s 10
" Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

NO

75%
Grafico 4. Transmision del mensaje a través de memorando, Oficio, Informe.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

Como se puede apreciar, los datos representados en el grafico 4, dan como
resultado que un 75% de los encuestados respondid que sus supervisores no utilizan
memorando, oficios, informes para transmitir un mensaje, mientras que un 25% opina
que si lo utilizan.

Los datos arrojados demuestran que los supervisores en la mayoria de los casos
omiten los medios escritos, los cuales son utilizados para transmitir informacion
breve y concisa, dentro de la organizacion, esto trae como consecuencia que al
transmitir la informacion de manera verbal al momento se podria captar, sin embargo,
cuando se ejecuta se pierde la idea de lo que se quiere realizar debido a que no existe
un soporte por escrito.

De igual manera la ventaja que trae el utilizar los medios escritos es que al
realizar las tareas emitidas por el supervisor, servird como guia y minimizar errores

en las mismas.
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items Nro. 5. ;Su supervisor para trasmitir un mensaje utiliza llamadas telefonicas?

Cuadro 8 Transmision del mensaje via telefonica.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st 26 65
NO 14 35
“TOTAL 4 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

NO

35% 51

65%

Grafico 5 Transmision del mensaje via telefonica.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

De acuerdo con los resultados arrojados en el grafico 5, el 65% de los
encuestados respondio que su supervisor al momento de transmitir un mensaje utiliza
llamadas telefonicas, mientras que un 35% respondi6é que no utiliza este medio para
transmitir la informacion.

Este resultado demuestra que la mayoria de los mensajes se transmiten a través
de via telefonica, se infiere que este medio es utilizado por la comodidad y a su vez la

efectividad que representa al momento de transmitir una informacion

47



items Nro. 6. ;Su supervisor para trasmitir un mensaje lo visita personalmente?

Cuadro 9 Transmision del mensaje por medio de visitas personales.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st 23 517
NO 17 43
“TOTAL 4 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

SI
NO 57%
43%

Grafico 6. Transmision del mensaje por medio de visitas personales.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

Al comparar el resultado de la encuesta correspondiente en el grafico 6, se
pudo conocer que el 57% coinciden que su supervisor lo visita personalmente para
transmitir una informacion, mientras que el 43% respondié que no lo hace.

Dicho resultado refleja que los supervisores generalmente prefieren girar
instrucciones personalmente, esto debido que existan barreras de comunicacion tales
como: manipulacion, deformacion y falta de claridad de la informacion.

Por otra parte, las visitas personales, pueden traer consecuencias negativas,
pues las mismas tienen como desventajas que la informacién es transmitida de
manera oral y no existe un soporte de la informacion que se emite, esto se evidencia

en los items N° 4 y 5.
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items Nro. 7. ;Cuando su supervisor emite una informacion él se asegura que usted

la capta?

Cuadro 10 Recepcion del mensaje.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
S 6 4
NO 24 60
“TOTAL s 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

NO
60%

Grafico 7. Recepcion del mensaje.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

Los resultados del grafico 7, expresan que un 40% de los encuestados opinan
que su supervisor se asegura de que ellos captan el mensaje, y el 60% restante opina
que no se asegura.

Debido a este resultado se infiere que los supervisores la mayoria de las veces
solo se limitan a expresar el mensaje sin verificar si el receptor asimila el contenido
del mensaje, mostrando desinterés de si el Personal Civil sintoniza o no de manera

definida la recepcion del mensaje.
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items Nro. 8 ;La informacion que usted recibe de su supervisor es clara y sencilla?

Cuadro 11 Interpretacion de la informacion.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st 7 43
NO 23 57
“TOTAL 4 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

SI
43%

NO
57%

Grafico 8. Interpretacion de la informacion.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

En relacion a los resultados representados en el Grafico 8, el 57% de los
encuestados respondi6 que la informacion que reciben de su supervisor no es clara y
sencilla, mientras que el 43% opina que su supervisor si transmite una informacion
clara y sencilla.

De acuerdo, a este resultado se infiere que los supervisores en la mayoria de los
casos no son comprendidos por el personal civil al momento de transmitir la
informacion. Cabe destacar que la responsabilidad de comprender o no el mensaje
recae solo en el receptor, sin olvidar que el proceso de comunicacién no procede, si
no existe comprension.

En tal sentido, el no transmitir la informacién de manera clara y sencilla traeria
como consecuencia la existencia de errores al momento de ejecutar las tareas

asignadas por el supervisor.
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items Nro. 9 ;Una vez recibida la informacion se le permite realizar objecion acerca

del contenido?

Cuadro 12 Decision de receptividad.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
S v 48
NO 21 52
“TOTAL s 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

SI
48%

NO
52%

Grafico 9. Decision de receptividad.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

En relacion al Grafico 9 los resultados fueron los siguientes: el 48% de los
encuestados respondié que una vez recibida la informacion si se les permite realizar
objeciones acerca del contenido, mientras que el 52% restante expresd que no se les
permite.

Segun Keith y Newstrom (ob.cit.), “una vez que el receptor ha obtenido y
decodificado el mensaje tiene la opcion de acertarlo o rechazarlo™ (58)

En dicho resultado se notd que este paso no se cumple en su totalidad, puesto
que la mayoria de los encuestados respondieron que no se les permite hacer
objeciones manifestando asi que estan limitados a simplemente recibir informacion y

realizar su trabajo.
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items Nro. 10 ;Usted cumple en su totalidad con las indicaciones suministradas por

su supervisor?

Cuadro 13 Ejecucion de la informacion.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st 2 70
NO 12 30
“TOTAL s 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

NO
30%

SI
70%

Gréfico 10. Ejecucion de la informacion.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

En relacion al Grafico 10, el 70% de los encuestados coincide en afirmar que si
cumplen en su totalidad con las indicaciones suministradas por los supervisores y
solo el 30% dio a conocer que no cumplen en su totalidad con las mismas.

Cabe destacar que una vez recibida la informacion por parte del personal civil
el mismo ejecuta dicha informacién de acuerdo con las indicaciones emitidas por el
supervisor. Sin embargo, el cumplimiento de la informacion no garantiza la
efectividad de la accion por que si se relaciona con el item N° 7, se evidencia que los
supervisores no se aseguran que el personal capte el mensaje.

Se infiere que el trabajador no entiende el mensaje emitido por el supervisor
ejecuta las instruccion y la realiza a su entender; esto trae como consecuencia que los
resultados no sean los esperados por el supervisor, produciendo una situacion de

malestar entre ambos.
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items Nro. 11 ;Existe intercambio de ideas al momento de recibir la informacion

entre su supervisor y usted?

Cuadro 14 Retroalimentacion de la informacion

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
S 7 43
NO 23 57
“TOTAL s 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

SI
43%

NO
57%

Grafico 11 Retroalimentacion de la informacion
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

El Grafico 11, arroj6 como resultado que el 43% de los encuestados expreso
que existe intercambio de ideas al momento de recibir la informacion entre su
supervisor y €l, mientras que un 57% expres6 que no existe.

Segun este resultado se infiere que en la mayoria de los casos no se cumple el
paso de retroalimentacion en el proceso de comunicacion, motivado a la existencia de
una comunicacion unidireccional, es decir la emisiéon de la informacién sin
retroalimentacion desde el emisor al receptor, esto trae como consecuencia que no se
controle el proceso y que no se corrijan los posibles errores. Debe sefialarse la
importancia que tiene la retroalimentacion dentro de la organizacion debido a que
contribuye a que los mensajes, instrucciones e informaciones puedan llegar con la
minima distorsion posible. Es por ello que las personas realizan las tareas a su parecer

y entender como se refleja en el item N° 10.
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items Nro. 12 ;La informacién del Personal Civil fluye hacia la gerencia?

Cuadro 15 Comunicacion ascendente

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st 5 38
NO 25 62
“TOTAL 4 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

SI
38%

NO
62%

Grafico 12 Comunicacion ascendente
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

De acuerdo a los resultados obtenidos en el Grafico 12, el 62% de los
encuestados respondid que la informacion no fluye del Personal Civil hacia la
gerencia, mientras que un 38% opina que si fluye.

Este resultado refleja que existe barreras que impiden el flujo de informacion
desde el Personal Civil hacia la gerencia debido a esto se deduce que no existen
procedimientos eficaces para estimular la comunicacion ascendente tales como: las
sesiones de asesorais, reuniones de informacion, la administracidon consultiva,

sugerencias y encuestas de satisfaccion laboral.
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items Nro. 13 ;La informacién de la gerencia fluye hacia el Personal Civil a través

de los supervisores?

Cuadro 16 Comunicacion descendente.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
S e 20
NO 32 80
“TOTAL s 10
" Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

80%

Grafico 13 Comunicacion descendente.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

De acuerdo a los resultados obtenidos, el 80% de los encuestados respondi6 que
no fluye la informacion hacia el Personal Civil, mientras que un 20% opinan que si
fluye la informacion.

Este resultado expresa que existe una deficiente comunicacion entre la gerencia
y el Personal Civil. Cabe destacar, que Keith y Newstrom (Ob. cit), relatan que la
comunicacion descendente es

El flujo de informacion de los niveles superiores de autoridad a los
inferiores. Casi la mitad de las comunicaciones administrativas se realizan
con los subordinados, mientras que el resto se divide entre la
comunicacion con superiores, compaiieros y receptores externos. (p.68)

De acuerdo a esta conceptualizacion, se evidencia que la comunicacion

descendente no se da hacia el Personal Civil, sino hacia los supervisores.
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items Nro. 14 ;La informacién fluye en el mismo nivel jerarquico?

Cuadro 17 Comunicacion horizontal

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
I 3 75
NO 10 25
“TOTAL s 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

NO
25%

SI
75%

Grafico 14. Comunicacion horizontal
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

De acuerdo a los resultados obtenidos en el grafico 14, el 75% de los
encuestados manifestd que la comunicacion fluye en el mismo nivel jerarquico y el
25% indico lo contrario.

Este resultado evidencia que la comunicacion fluye en el mismo nivel
jerarquico, debido que se afrontan los problemas sin que sea necesario acudir a
niveles superiores, produciendo asi la satisfaccion en el trabajo que realizan entre
ellos.

En este aspecto se considera de importancia reflejar las ventajas de la
comunicacion horizontal, las cuales se encuentran, el permitir mejoras directas sobre
la produccién y el rendimiento. También favorecen una serie de dinamicas para el
desarrollo de la estrategia empresarial y propicia el conocimiento reciproco de las

personas.
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items Nro. 15.- ;Considera usted que la informacion fluye entre los departamentos?

Cuadro 18 Comunicacion lateral.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st 3t 7
NO 9 23
“TOTAL s 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

No
23%

Si
77%
Grafico 15. Comunicacion lateral.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

Con respecto al grafico 15, relacionado con la informacion que fluye entre los
departamentos, el 77% de los encuestados respondid que si fluye mientras que el 23%
dio como respuesta que no fluye.

Se pudo evidenciar que en el EMCODA existe una coordinacién de trabajo
entre personas de otros departamentos del mismo nivel, reflejando que existen fuertes
vinculos de comunicacion entre ellos.

Se infiere que este resultado viene dado a que la informacion fluye a un mismo

nivel jeradrquico como lo manifiesta el resultado arrojado por el item N° 14.
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items Nro. 16 ;Cuando su supervisor emite un mensaje, gesticula?

Cuadro 19 Pistas emocionales.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st 24 60
NO 16 40
“TOTAL 4 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

No
40%

Si
60%

Gréfico 16 Pistas emocionales.

Fuente: Herndndez, Rivas y Salazar, (2006)

De acuerdo a los resultados arrojados el 40% de los encuestados respondieron
que su supervisor no gesticula al emitir un mensaje mientras que un 60% responden
afirmativamente.

Lo que quiere decir que utiliza pistas emocionales al momento de transmitir un

mensaje, a fin de lograr que el receptor capte el mensaje.
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items Nro. 17 ;Cuéando su supervisor emite la informacion usted capta facilmente su

mensaje?

Cuadro 20 Comprension del mensaje

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
S 7 43
NO 23 57
“TOTAL s 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

Si
43%
57%

Grafico 17 Comprension del mensaje
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

Con respecto a los resultados representados en el grafico 17, el 43% de los
encuestados respondié que captan facilmente el mensaje cuando su supervisor emite
la informacion, mientras que el 57% opina que no la captan facilmente.

De acuerdo con los encuestados se puede deducir que los supervisores al
momento de transmitir un mensaje muestran total desinterés en asegurarse de que
dichas instrucciones sean entendidas, como se puede evidenciar en el item N° 7.

Se plantea entonces, que el supervisor deber iniciar una retroalimentacion a fin

de verificar que el mensaje sea captado.
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items Nro. 18 ;Considera que el tono de voz utilizado por su supervisor puede

generarle reacciones incomodas o negativas?

Cuadro 21 Informacion agradable.

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
st 26 65
NO 14 35
“TOTAL 4 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

NO
35%

SI
65%

Grafico 18 Informacion agradable.
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

El resultado arrojado en el grafico 18, es el siguiente: un 65% respondid que si
causa reacciones negativas el tono de voz utilizado por su supervisor y el 35%
restante opina que no.

Este resultado evidencia que los supervisores al momento de transmitir alguna
informacion utilizan tonos de voz no acordes con el mensaje, generando de esta
manera ruido, los cuales representan barreras que generan en el receptor molestia,
incomodidad, desanimo y asi tener que hacer un esfuerzo extra para decodificar el

mensaje limitando de esta manera la comprension.
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items Nro. 19 ;Cuéando su supervisor emite una informacion él se asegura que usted

lo escucha?

Cuadro 22 Capacidad de escuchar

Alternativa Frecuencia Porcentaje (%)
S 9 48
NO 21 52
“TOTAL 4 10

Fuente: Instrumento de recoleccion de datos

NO

529% SI

48%

Grafico 19 Capacidad de escuchar
Fuente: Hernandez, Rivas y Salazar, (2006)

El resultado arrojado en el grafico 19, refleja como resultado que el 48% de los
encuestados dice que su supervisor se asegura de que la persona escuche al momento
de impartir las instrucciones, mientras que el 52% se mostr6 negativo.

Se evidencia que los supervisores muestran desinterés para darle seguimiento a
la informacion suministrada al Personal Civil y asi lograr los resultados esperados por
ellos. Cabe destacar, que una escucha efectiva depende de que el receptor comprenda

tanto la idea misma, como el mensaje emocional transmitido por emisor.
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CAPITULO V

CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Conclusiones

Luego de analizar los resultados arrojados por el instrumento de recoleccion de
datos aplicado en el Estado Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea
(EMCODA), se llego a la siguiente conclusion.

De acuerdo al primer objetivo especifico, se evidencia que el proceso de
comunicacion presenta debilidades, esto se debe a que los supervisores al momento
de comunicarse con su personal, no piensan antes de transmitir el mensaje, tampoco
utilizan palabras o simbolos acordes a lo que desean transmitir, igualmente los
canales formales, son deficientes debido a que en la mayoria de los casos no se
utilizan medios escritos, tales como: oficios, informes y memorandums al momento
de transmitir un mensaje, eligiendo asi, la via telefénica y personalmente.

Con sentido similar, el supervisor al emitir un mensaje en la mayoria de los
casos, no lo hacen de manera clara y sencilla y no se asegura que el personal lo capte,
dificultando la recepcion e interpretacion del la informacién, lo que trae como
consecuencia que al momento de ejecutar las actividades asignadas, los resultados
que se dan no son los esperados, de igual manera la ejecucion de la informacion viene
dada al entendimiento de cada persona que alli labora, esto se debe a que no se le
permite al personal realizar objeciones acerca del contenido del mensaje, eliminando
la retroalimentacion en dicho proceso.

Con respecto, al segundo objetivo especifico, el tipo de comunicacion existente
en el Estado Mayor del Comando de Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA),

es la horizontal y lateral, asi lo reiteran los resultados de la aplicacion del
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instrumento, en los cuales la mayor parte del personal respondi6 que la informacion
fluye entre los departamentos y el mismo nivel jerarquico, asi mismo, se afirma que
la informacién no fluye de manera ascendente ni descendente, es decir, del personal
civil hacia la gerencia, mientras que la informacion de la gerencia hacia el personal
civil se ve interrumpida, debido a que llega hasta los supervisores.

Cabe destacar, que si no existe una comunicacién de arriba hacia abajo y de
abajo hacia arriba se corre el riesgo de perder contacto abiertamente con el Personal
Civil administrativo y viceversa.

En relacion al tercer Objetivo Especifico, se encontr6é que en dicha organizacion
al momento de comunicarse, el supervisor emite una informacion, pero no gesticula
acorde a lo que transmite, no usa un tono de voz agradable, generando que el mismo,
no sea captado facilmente, igualmente al momento de emitir la informacion, no se
asegura de que lo escuchen.

Tomando en cuenta lo antes mencionado, se observa que los supervisores no
hacen uso de las pistas emocionales, debido a que se dirigen hacia su personal bajo el
esquema de jerarquia, es decir, dando 6rdenes, pareciendo no importarle el bienestar
del departamento ni el de su personal, este comportamiento aumenta el desanimo, lo
que genera un retraso en los procesos y buen funcionamiento de la organizacion.

Por lo tanto, se evidencia que la inteligencia emocional si tiene incidencia en el
proceso de comunicacion, motivado a que las pautas emocionales son significativas al
momento de transmitir un mensaje, debido a que esta herramienta, favorece el
equilibrio emocional, fomenta relaciones armoniosas, aumenta la motivacion y el
entusiasmo, eleva el rendimiento laboral y mejora la empatia y las habilidades
sociales.

Por lo antes expuesto, se puede concluir que en el Estado Mayor del Comando
de Operaciones de la Defensa Aérea (EMCODA), si es factible aplicar la inteligencia
emocional en el proceso de comunicacion, para que el emisor y el receptor se
entiendan mutuamente, no solo en el contenido del mensaje, sino también, en la
comprension de sus necesidades, ayudando de esta manera a superar las debilidades

que tiene el proceso actual en la organizacion.

63



Recomendaciones

En atencidn a las conclusiones se recomienda lo siguiente:

Aplicar la inteligencia emocional en el proceso de comunicacién, dictando a
los supervisores, gerentes y personal civil, cursos de capacitacion que permitan una
transmision e interpretacion mas clara de la informacion.

Capacitar al personal civil y supervisores de la organizacion, en el manejo de
la intranet, debido a que es una herramienta que ofrece grandes posibilidades de
comunicacion entre todo el personal que labora en la misma, a través de correos
electronicos, envios y recepcion de memorandums, oficios e informes.

Propiciar la comunicacion ascendente y descendente, organizando reuniones y
encuestas de satisfaccion laboral, esto ayudara a que el personal civil, los supervisires
y los gerentes, tengan una mejor relacion y comunicacion entre ellos.

Colocar un buzén de sugerencias donde el personal civil tenga la oportunidad
de manifestar sus ideas y hacer cualquier tipo de recomendaciones en beneficio del

proceso de comunicacion.
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[Anexo A]

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DE EDUCACION SUPERIOR
COLEGIO UNIVERSITARIO DE LOS TEQUES
“CECILIO ACOSTA”

CARRERA: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Guia de Validacion
Apreciado Experto
La escala establecida para dicha evaluacion propone cinco (5) alternativas
5= Excelente
4= Buena
3= Regular
2= Deficiente

1= Muy deficiente

Asi, usted emitird su opinidn con respecto a estas cinco (5) caracteristicas de
cada pregunta, de dicho instrumento.
e Redaccion
e Ortografia
e Correspondencia de la pregunta con los indicadores propuestos

e Correspondencia de la pregunta con los objetivos

Si requiere alguna informacioén adicional, comuniquelo de inmediato a los

investigadores.

De antemano, Gracias.

Los investigadores.
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Instrucciones: Marque con una X la alternativa que mejor describa su respuesta:

item Si | No

1.- ;Considera usted que su supervisor piensa antes de trasmitir un

mensaje?

2.- (Cuando su supervisor emite un mensaje utiliza palabras o simbolos

acordes a lo que desea trasmitir?

3.- {Su supervisor para trasmitir un mensaje utiliza e-mail?

4.- ;Su supervisor para trasmitir un mensaje utiliza memorando, Oficio,

Informe?

5.- {Su supervisor para trasmitir un mensaje utiliza llamadas telefonicas?

6.- /Su supervisor para trasmitir un mensaje lo visita personalmente?

7.- (Cuéando su supervisor emite una informacion ¢l se asegura que usted la

capta?

8.- ¢La informacion que usted recibe de su supervisor es clara y sencilla?

9.- (Una vez recibida la informacion se le permite realizar objecion acerca

del contenido?

10.- ;Usted cumple en su totalidad con las indicaciones suministradas por

su supervisor?

11.- ;Existe intercambio de ideas al momento de recibir la informacion

entre su supervisor y usted?

12.- ;La informacion del Personal Civil fluye hacia la gerencia?

13.- ;La informacion de la gerencia fluye hacia el Personal Civil a través

de los supervisores?

14.- ;La informacion fluye en el mismo nivel jerarquico?

15.- ;Considera usted que la informacion fluye entre los departamentos?

16.- ;Cuando su supervisor emite un mensaje, gesticula?

17.- ;Cuando su supervisor emite la informacion usted capta facilmente su

mensaje?

18.- ;Considera que el tono de voz utilizado por su supervisor puede
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generarle reacciones incomodas o negativas?

19.- (Cuando su supervisor emite una informacion ¢l se asegura que usted

lo escucha?
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[Anexo B]

REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
MINISTERIO DE EDUCACION SUPERIOR
COLEGIO UNIVERSITARIO DE LOS TEQUES
“CECILIO ACOSTA”

CARRERA: ADMINISTRACION DE RECURSOS HUMANOS

Estimado Experto
Presente:

Muy respetuosamente solicitamos su colaboracion para la revision del
cuestionario que le anexo; su opinidon servira de orientacion en la ejecucion del
trabajo titulado: Inteligencia Emocional y el Proceso de Comunicacion. (Caso de
estudio). Personal Civil del Estado Mayor del Comando de Operaciones de la
Defensa Aerea (EMCODA), el cual nos permite optar por el titulo de T.S.U. en
Administraciéon, Mencion Recursos Humanos en el Colegio Universitario de Los
Teques, “Cecilio Acosta”.

Dada su experiencia en el area, hemos consideré importante que usted
realizard la revision del instrumento en relacion a los siguientes aspectos: Redaccion,
ortografia, correspondencia de indicadores y correspondencia con los objetivos.

Para ello agradecemos utilizar la guia de validacion anexa.

La informacion que usted aporte sera utilizada para mejorar el instrumento

hasta llegar a su excelencia.

Le reiteramos nuestro agradecimiento por la colaboracion prestada.

Atentamente,

Los investigadores.
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[Anexo C]

Hoja de Resumen de Validacion
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elouspuodsslI0)

elyeab0110

uolooepay

S 0

10.
11.

12.
13.
14.
15.
16.
17.
18.
19.

Fuente: Los Autores
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[Anexo D]

Calculo de Confiabilidad
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