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RESUMEN

 Esta investigación estuvo dirigida a diseñar un programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional. El marco teórico se sustentó en los criterios de diversos autores como Chiavenato (1999), Villegas (1994), Goleman (1999), Cooper (1998), entre otros. La metodología fue descriptiva, de campo, prospectiva y aplicada, calificándose el diseño como no experimental transversal. La población estuvo comprendida por 7 empleados de la Aduana Principal de Maracaibo. Entre los instrumentos y técnicas para recolectar los datos, se empleó un cuestionario constituido por 64 ítems, y validados a través de juicio de 7 expertos. Los datos obtenidos fueron analizados a través de la frecuencia absoluta, los resultados indicaron que el nivel de Inteligencia Emocional es medio. Con base a lo expuesto se diseñó un Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional para el desarrollo de las habilidades del Personal del Departamento de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. Las actividades se enfocan sobre cada dimensión de la Inteligencia Emocional siendo dimensión una fase del Programa de Adiestramiento, finalmente se presentan las conclusiones y recomendaciones.
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ABSTRACT

The main goal of this research was to design a trainning program based on the emotional intelligences of the personnel of Human Resources Department of Maracaibo Main Custom Office. It was based on many author’s criterias like Chiavenato (1999), Villegas (1994), Goleman (1999), Cooper (1998), and others. This research has been design according to a non experimental transectional or transversal pattern, the methodology of the present research was classified as descriptive and field , prospective and apply study. The target population was conformed by 7 employees of Maracaibo Main Custom office. The instrument used to measure the variable was the questionnaire, this one was conformed by 64 items, each one was validated by (7) seven experts. The process of the data obtained was applied an absolute frecuency. The results obtained show that the employees have a medium emotional intelligence level. Based on this outcome, a a trainning program was designed based on the emotional intelligences for the development of skills of the Human Resorces Department of Maracaibo Main Custom office’s personnel. The activities were approaching on each emotional intelligence dimensions, considering a dimension as a phases in a training program, finally, the conclusions and recomendations are presented.
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INTRODUCCIÒN.

 El adiestramiento le permite a la organización mejorar la eficiencia de sus empleados, elevar su calidad de vida y productividad, así mismo se puede decir que el adiestramiento consiste en mejorar las actitudes y aptitudes del recurso humano permitiéndole detectar aquellas áreas que presente deficiencia en la organización.

Por tal sentido se hace cada vez más necesario que las empresas implanten programas de adiestramiento que a través de estos les permita a sus empleados satisfacer sus objetivos personales, laborales y de esta manera la empresa cuente con un personal altamente calificado, a través del aumento de la productividad, la planificación de carrera y la calidad de vida de los empleados.

Lo relevante es que los programas de adiestramiento faciliten a todo el personal de la empresa la oportunidad de aprender a superarse y desarrollar su talento dentro de la organización.

En cuanto a inteligencia emocional se dice que es la habilidad de reconocer los sentimientos propios y ajenos, por lo tanto poseen habilidades tales como ser capaz de motivarse y persistir frente a las decepciones, controlar el impulso, demostrar la gratificación, regular el humor y evitar que los trastornos disminuyan la capacidad de pensar, mostrar empatía y abrigar esperanza.

Hoy en día, las empresas deben estar siempre evaluando la inteligencia emocional ya que esta controla las actitudes del personal de la organización, por lo tanto se determina el potencial para aprender las habilidades prácticas que se basa en sus cinco elementos como son el autoconocimiento, motivación, autorregulación, empatía y relaciones personales que le sirve a los empleados como base para su desarrollo personal y profesional.

Dentro de este marco de ideas, la Aduana Principal de Maracaibo en su afán de ser cada día mejor, debe dedicarse por desarrollar a su talento humano en un área tan importante como lo es el departamento de recursos humanos y la repercusión que tiene para la empresa el crear un clima satisfactorio, donde cuente con personal altamente calificado,

entrenado con una inteligencia emocional elevada.

Al respecto dicha investigación tiene como propósito diseñar un programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional para el personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. A continuación se despliegan los siguientes capítulos que componen esta investigación. 

En el capitulo I: se presenta el problema, hace referencia al planteamiento y su formulación, los objetivos, la justificación y delimitación de la investigación.

En el capitulo II: se presenta el Marco teórico, donde se exponen los antecedentes de la investigación, las bases teóricas relacionadas al estudio, definición de terminas básicos y sistema de variables.

En el capitulo III: se indica el Marco metodológico, en el cual se establecen los lineamientos metodológicos, sección que da a conocer el tipo de investigación, el diseño de la misma, población, técnica e instrumento de recolección de datos, la validez y confiabilidad, tabulación y el tratamiento estadístico.

En el capitulo IV: Se revelan los resultados de la investigación, estos se presentan analizados cuantitativa y cualitativamente, discutiendo teóricamente los resultados de la investigación.

En el capitulo V: se muestra el Diseño Programa de Adiestramiento Basado en Inteligencia Emocional para el personal del Departamento de Recursos Humano de la Aduana Principal de Maracaibo. Contiene los aspectos generales del Diseño, los objetivos que se pretenden cubrir con la aplicación de este, las políticas y normas que rijan al mismo, así como también las fases y el contenido del Programa de Adiestramiento. 

Finalmente se presentan las conclusiones y las recomendaciones, (la información obtenida permitió determinar que es importante diseñar un programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional, la cual le permita al personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo ampliar sus conocimientos en su área laboral y personal así como también elevar sus habilidades de inteligencia emocional que en conclusión resultaría beneficioso tanto para los empleados como para la empresa objeto de estudio). 

 

CAPITULO I

 EL PROBLEMA

 

1. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

El estudio de los recursos humanos y la intervención del mismo en el proceso de prestación de sus servicios en las empresas en general, han demostrado que, sean industriales, comerciales o de servicios; grandes o pequeñas, pertenezcan a sector publico o privado, cuando el personal cumple con su trabajo efectivamente, conllevan a las organizaciones al logro sus metas.

Atendiendo a estas consideraciones, la globalización, el conocimiento como factor de desarrollo y la revolución tecnológica y comunicacional, han encontrado en la formación, la forma más específica de dar respuestas al desarrollo de habilidades y destrezas para el trabajo.

En tal sentido, es responsabilidad primordial de la empresa desarrollar estrategias para que su personal participe en la formación y desarrollo; ejecutando programas de adiestramiento mediante alternativas de actualización permanente, capacitándolos como talento humano y no como

 

un recurso más, para que tengan conocimiento de sí mismo, destrezas por las relaciones, motivación personal y hacia el trabajo, empatía y autorrealización. 

Del mismo modo, Goleman (1999, p.82), establece que, los trabajadores del futuro necesitarán seguir participando en cursos de formación y adquiriendo habilidades a lo largo de sus vidas. Como personas capaces de aprender en cualquier lugar y en cualquier momento, o a pesar de cualquier circunstancia, es probable que, con el tiempo acumulen esos conocimientos, los pongan en práctica, sean personas más satisfechas y se sientan realizadas tanto personal como organizacionalmente. 

En este sentido, el adiestramiento ha cumplido una función de adaptación permanente de mejora de las competencias y calificaciones, para fortalecer la situación de competitividad de las empresas así como del empleo en las mismas, una función de promoción social, personal y de fomento de la empleabilidad de los trabajadores, aparte de una función de actualización de la formación de los representantes de los trabajadores en sus ámbitos específicos que faciliten una mayor profesionalidad, una mejor integración y cohesión social en las empresas. 

En la actualidad las organizaciones en aprendizaje buscaron asegurar constantemente que todos sus miembros estén aprendiendo y poniendo en práctica todo el potencial de sus capacidades, de modo que se adquieran compromisos, se asuman su responsabilidad, conciban sinergias, con el fin de que se logre el continuo auto-crecimiento en todos.

Sin duda, en cuanto al contexto organizacional, la transferencia de conocimientos, es lo que realmente aporta un valor diferencial a la empresa frente a sus competidores, siendo por ello que la mayoría de las compañías han implantado este sistema de gestión de dirección en sus respectivas organizaciones desde hace aproximadamente 10 años.

El desarrollo del recurso humano se ha vuelto crucial con los rápidos avances de la tecnología trayendo como consecuencia que los cargos se hagan más complejos e impersonales. Es por ello que se debe llevar a cabo la formación y el desarrollo de manera continua tal y como se han dado los cambios con la evolución de la ciencia y la tecnología. Por lo cual se hizo necesario adecuar el recurso humano. Las tareas cambian, se aprenden nuevas destrezas y las organizaciones deben preocuparse e invertir en el adiestramiento y en el desarrollo que ellos impliquen.

En tal sentido, Escorial (2000, p.3), refiere que el adiestramiento es el conjunto de acciones formativas que se desarrolla en las empresas, dirigidas a los trabajadores, a través de las modalidades previstas en el mismo, destinadas tanto a la mejora de conocimientos, habilidades y calificaciones como a la recalificación de los trabajadores ocupados, que permitan ser mas competitivos en las empresas con la formación individual del talento humano. 

Al respecto, Chiavenato (1999, p. 557), señala que el adiestramiento es un proceso educativo a corto plazo aplicado de manera organizada, sistemática, mediante el cual las personas aprenden conocimientos, actitudes, aptitudes y habilidades, en función de los objetivos definidos.

Así, es necesario que los gerentes asuman con interés la función de fijar el momento oportuno para determinar cuáles son las áreas del sistema de la empresa en las cuales se necesitan con mayor prontitud el diseño y la implantación de un programa de adiestramiento con el fin de obtener del recurso humano un mayor rendimiento, con respecto a la calidad y cantidad en el trabajo.

El programa de adiestramiento es el acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje, el cual es un fenómeno que surge dentro del individuo como un resultado de esfuerzos del mismo sujeto, demuestra que un programa de adiestramiento es un proceso a corto plazo aplicado de manera sistemática y organizada, mediante el cual las personas obtienen conocimientos, aptitudes, y habilidades en función de objetivos definidos. (Chiavenato 1998, p. 418). 

Por ello, de acuerdo con Villegas (1994, p. 225), el programa de adiestramiento se puede definir como un medio a través del cual se imparte una serie de conocimientos habilidades y destrezas, con el fin de que los individuos que sean adiestrados, mejoren y aumenten su calidad como persona y como profesional. De allí que el adiestramiento no funciona cabalmente si no se elabora un programa formal.

En este sentido, el adiestramiento en la administración de recursos humanos ha adquirido cada vez mas importancia para el éxito de las organizaciones modernas. Así, los cambios continuos en la tecnología exigen que los empleados cuenten con conocimientos, habilidades, y aptitudes necesarias para manejar los nuevos procesos y técnicas de producción.

Por ello, Granell (1994, p.132), revela y considera que la formación de los recursos humanos es una de las áreas críticas en las organizaciones venezolanas. Estas han dirigido esfuerzos en adiestrar a su personal de manera que este pueda desarrollar eficaz y efectivamente las actividades que llevan al logro de sus objetivos.

Al mismo tiempo, el adiestramiento es un factor estandarizador, al enseñarse los métodos adecuados para ejecutar una función del puesto se reduce la posibilidad de que cada individuo desarrolle sus propios sistemas de trabajo, además de facilitar el proceso de gestión supervisora en lo que a corrección de errores y el seguimiento del trabajo realizado por el personal subordinado se refiere. 

Mientras tanto, ha existido a nivel regional organizaciones que desatienden con preocupación sus recursos humanos. Por lo tanto, obvian cuáles son las áreas del sistema de la empresa que con mayor urgencia requieren de un adiestramiento profesional, el cual sería el mecanismo más adecuado a nivel y requerimientos del grupo laboral. 

Por su parte, Naim (1998, p.12), asegura que en el ámbito mundial, se está gestando un conjunto de cambios organizacionales significativos los cuales conducen a incorporar los recursos humanos de las empresas mas competentes para lograr sus objetivos organizacionales; incluyendo el adiestramiento en cuanto a habilidades de inteligencia emocional se refiere, como una herramienta en la consecución tales metas. 

En este sentido, la globalización de las fuerzas laborales estimula especialmente la inteligencia emocional en las empresas; las aptitudes emocionales están relacionadas directamente con el rendimiento laboral sobresaliente, el cual se vincula con las habilidades prácticas, motivación, autorregulación, empatía y destreza para las relaciones. (Goleman, 1999, p.219).

Ante estas circunstancias es preciso que las organizaciones tomen conciencia de la importancia de los programas de adiestramiento, para satisfacer las necesidades tanto de la empresa como del individuo, de manera que ambos obtengan beneficios a través de un mejor desempeño de una fuerza laboral más dedicada a partir de una carrera más rica, llena de retos, y pueda conseguir realizarse tanto personal como profesionalmente, de ese modo la organización podrá alcanzar sus logros previstos y ser más competitivos. 

Es por ello que, por muy compleja que sea la habilidad que se quiera entrenar, la diferencia existente entre la conducta actual de la persona y la nueva habilidad que se pretende instaurar, resultará fundamental para el logro actual del cometido, así como un paso posterior a reconocer las emociones consiste en aprender a controlarlas; manejar las emociones se refiere a la capacidad de dominar los impulsos para adecuarlos a un objetivo. 

La inteligencia emocional se convierte en una alternativa asociada a la actuación exitosa del personal, debido a que a través del logro personal, los individuos se sienten motivados a alcanzar las metas organizacionales, pues la misma es concebida por Goleman (1999, p.198), como una destreza enfocada a conocer y manejar los propios sentimientos, interpretar o enfrentar los sentimientos de quienes lo rodean, sentirse satisfecho y ser eficaces en la vida creando habilidades mentales favorables de la misma productividad. Esto aplicado al ámbito laboral, conduce a que cada vez son más las empresas donde se busca alentar las habilidades y la inteligencia emocional como un componente vital para la filosofía organizacional, pues ya no solo se compite con productos, en lugar de ello se compite con el buen uso del talento humano, por lo cual la inteligencia emocional según Shapiro (1997, p.44), se ha convertido en la premisa subyacente en toda preparación del personal de una organización.

La inteligencia emocional se podría definir como la aplicación inteligente de las emociones. Es una efectiva variable para solucionar desde una situación desfavorable en la organización, hasta resolver en forma tranquila y definitiva las difíciles situaciones familiares o laborales que la mayoría de las personas viven como algo destructivo cansador y frustrante. La inteligencia emocional abarca cualidades como la comprensión de las propias emociones, la capacidad de saber pensar en el lugar de las otras personas y la habilidad de conducir las emociones de mejor forma y mejorar la calidad de vida.

Con respecto al ámbito empresarial, cada día las organizaciones están convencidas de que aquella persona que más alto y rápido asciende en sus carreras profesionales son aquellos que poseen un mayor coeficiente emocional. El coeficiente Intelectual indicador del nivel de inteligencia general interviene solo un 20 % de los factores que determinan el éxito profesional, el 80% restante está vinculado a otros factores incluidos en los que se denomina inteligencia emocional. En este sentido las personas están interesadas en desarrollar sus habilidades emocionales, tanto o mas como sus conocimientos y destrezas laborales, ya que en la actualidad el coeficiente de inteligencia emocional abarca de forma relevante su importancia en el desempeño laboral (Martín y Boeck, 1997, p.44).

Según Cooper y Sawaf (1998, p.118), las organizaciones están cada vez más interesadas en evaluar a sus candidatos en función de sus procesos emocionales, de manera que se tomen en cuenta cualquiera que sea el trabajo a realizar. Con relación a la capacitación e inteligencia emocional (estrategias de diagnósticos, sensibilización y entrenamiento emocional) de forma regular se estila proporcionar test, simulaciones, juegos y dinámicas genéricas, que tomen en cuenta los recursos personales abstractos, las experiencias vividas, ni la realidad cotidiana exclusiva de la persona en sus contextos verdaderos (percepción / acción), aspectos estos, trascendentes, que realmente posibilita entrenamientos apropiados y el registro certero de capacidades.

Tal es el caso de la Institución Publica ,Servicio Nacional Integrado de Administración Aduanera y Tributaria (SENIAT), división Aduana Principal de Maracaibo, dedicada a recaudar con niveles óptimos los tributos nacionales, a través de un sistema integral de administración tributaria moderno, eficiente, equitativo y confiable, bajo los principios de legalidad y respeto al contribuyente. 

En tal sentido, busca ser una institución modelo en el proceso de transformación del estado venezolano, el sólido prestigio, confianza, credibilidad nacional e internacional, en virtud de su gestión transparente, sus elevados niveles de productividad, la excelencia de sus sistemas de Información, profesionalismo, sentido de compromiso de sus recursos humanos, la alta calidad en la atención a los contribuyentes así como también por su contribución a que Venezuela alcance un desarrollo sustentable con una economía competitiva y solidaria.

La Jefatura de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, es una división de Administración cuya misión fundamental es coordinar, aplicar, supervisar, controlar, evaluar el sistema de recursos humanos de acuerdo con las normas establecidas por el nivel normativo, a su vez reporta al Jefe de la División de Administración siendo como función general administrar los procesos de recursos humanos referidos a la carrera tributaria, remuneración, beneficios, registros, normativa legal y adiestramiento.

Esta jefatura es responsable de programar cursos en pro del desarrollo personal así como de manejar programas que conlleven alcanzar los logros organizacionales; considerando las necesidades personales de los individuos así como su desenvolvimiento en la vida diaria para que se sientan satisfechos, no sólo personal sino organizacionalmente.

En tal sentido, el Jefe del departamento de recursos humanos, refiere que el personal a su cargo presenta debilidades en el cumplimiento de sus responsabilidades tales como comunicación deficiente, poca o ninguna empatía hacia sus compañeros de trabajo, mayor cantidad de interrupciones en el trabajo, poca motivación, autorrealización, observándose carencia de innovación. Por todas estas razones, se plantea la realización de la presente investigación que permitirá mejorar el desempeño de los trabajadores y la descripción de la inteligencia emocional para el diseño de un programa de adiestramiento basado en la misma.

1. FORMULACIÓN DEL PROBLEMA 

 

Según lo anteriormente expuesto, se ha planteado la necesidad de diseñar un programa de adiestramiento basado en la inteligencia emocional y para lograrlo se desglosan las siguientes interrogantes:

a. ¿Cuáles son las necesidades de adiestramiento sobre inteligencia emocional del personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo? 

b. ¿Que políticas y normas se deben seguir en el programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional que se aplicará al personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo? 

c. ¿Cuál es el contenido del programa de adiestramiento basado en las habilidades de inteligencia emocional para el personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo? 

d. ¿Cuáles son las Fases del Programa de Adiestramiento basado en las habilidades de inteligencia emocional, para el personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.? 

2. OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN 

 

2.1. OBJETIVO GENERAL

Diseñar un Programa de Adiestramiento basado en la Inteligencia Emocional para la Aduana Principal de Maracaibo.

2.2. OBJETIVOS ESPECÍFICOS

1. Identificar las necesidades de adiestramiento sobre inteligencia emocional del personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. 

2. Establecer las políticas y normas a seguir en el Programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional que se aplicara al personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. 

3. Establecer el contenido del Programa de adiestramiento basado en las habilidades de inteligencia emocional para el personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, de acuerdo a las necesidades detectadas. 

4. Determinar las Fases del programa de adiestramiento basado en las habilidades de inteligencia emocional, para el personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. 

3. JUSTIFICACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN.

 

Las labores de los empleados de una organización han sido emparentadas con el éxito organizacional, pues coinciden de manera proactiva hacia las metas organizacionales. De allí se desprende la importancia de analizar las características psicológicas del talento humano, debido a que bajo su responsabilidad descansan los resultados de todas las acciones operativas y funcionales de la empresa; siendo la inteligencia emocional una variable de relevancia actual para el sector organizacional.

De igual manera, posibilita generar un conjunto de datos que contribuyen al desarrollo del conocimiento y del talento humano, siendo posible sobre la base de los datos obtenidos, diseñar estrategias para incentivar las habilidades de inteligencia emocional en las empresas. Esto justifica el valor teórico y científico del estudio, al servir de apoyo a nuevas investigaciones promotoras del conocimiento científico en el área. 

Este programa de adiestramiento permitirá la optimización en el proceso de prestación de sus servicios, a medida que se desarrolle la inteligencia emocional aplicará el dominio del nivel de conocimientos, autorregulación, motivación, empatía y habilidades sociales en el ámbito personal.

El propósito de diseñar un Programa de Adiestramiento basado en la Inteligencia Emocional, es ayudar en la realización personal de los empleados a través del desarrollo de habilidades emocionales la cual los llevara a alcanzar los objetivos de la organización de manera mas eficaz, proporcionando oportunidades a los empleados del departamento de recursos humanos para obtener el conocimiento, prácticas, conductas requeridas por la organización para reducir o eliminar la diferencia entre desempeño actual, los objetivos y las realizaciones propuestas.

La presente investigación pretende tener una relevancia social buscando mejorar las aptitudes personales tales como: la conciencia emocional, autorregulación, motivación y las aptitudes sociales: empatía, habilidad social, desempeñadas por los trabajadores de la Aduana Principal de Maracaibo, adiestrándolos para desarrollar su trabajo de forma eficiente y eficaz, ofreciéndoles conocimientos, destrezas y habilidades actualizadas sobre su labor que les permitirá cumplir en un momento determinado con funciones, como también con responsabilidades de más alto nivel, de hecho obtendrán una mayor cultura que les ayudará laboralmente y como participantes en la sociedad.

Este trabajo ofrece la posibilidad de verificar la presencia o carencia de la inteligencia emocional a través de la detección de necesidades, apoyando los esfuerzos actuales por lograr un talento humano que enfoque estratégicamente su gestión operativa y funcional dentro de la empresa, más aun en el nuevo milenio donde es relevante contar con un personal con competencias psicológicas suficientes para enfrentar exitosamente las metas del entorno. 

Igualmente, este adiestramiento beneficiará el desarrollo socio afectivo de los trabajadores que participen en dichas actividades, así como incentivaría la aplicación de las habilidades de inteligencia emocional, todo lo cual puede repercutir favorablemente sobre el desempeño laboral.

Por su parte, a nivel social es importante que se realicen estudios acerca de la inteligencia emocional en la población, pues representa una variable que no solo afecta el dominio organizacional, sino también al crecimiento personal y el desarrollo psicológico de los individuos; por lo cual todos los beneficios derivados de la Investigación apoyan al desarrollo personal en la interacción de los individuos en la sociedad.

Finalmente, en el plano metodológico, este estudio genero un instrumento de recolección de información en el que se obtuvo datos concernientes a las deficiencias presentadas por el personal en el departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo en cuanto a adiestramiento y las habilidades de inteligencia emocional, el cual puede servir de guía a futuros investigadores.

 4. DELIMITACIÓN DE LA INVESTIGACIÓN

 

Este estudio se llevó a cabo en la Institución Pública de Servicio Nacional Integral de Administración Aduanera y Tributaria SENIAT, división Aduana Principal de Maracaibo, ubicada en la Avenida 2 el Milagro de la ciudad de Maracaibo, estado Zulia, durante el periodo comprendido entre Marzo 2003 y junio 2004.

Se basó en los planteamientos de la inteligencia emocional fundamentándose en las ideas y teorías expuestas por Goleman (1999), quien es el autor de la teoría sobre la inteligencia emocional, y dentro de lo que concierne a programa de adiestramiento Villegas (1997) y Chiavenato (1999). 

 

 

CAPITULO II

 MARCO TEORICO

 

1. ANTECEDENTES DE LA INVESTIGACIÓN

 Para llevar a cabo esta investigación se tuvo que recurrir a la revisión de trabajos relacionados con el estudio, en tal sentido a continuación se presentan algunas de las siguientes: 

Un trabajo inicial relacionado con la investigación correspondería al de Boscán y Aular (1998), quienes elaboraron un trabajo de investigación titulado "Diseño de un programa de adiestramiento para optimizar la eficiencia del personal que labora en la Lotería del Zulia". El marco teórico del estudio se fundamentó en los postulados de Stoner y Wankel (1989), Chiavenato (1990), y Straus y Sayles (1991). 

Dicha investigación es de tipo aplicada, calificándose el diseño como no experimental transversal descriptiva. La población estuvo conformada por 217 personas correspondiente al personal administrativo y operativo. La recolección de los datos fue a través de un cuestionario de 19 ítems, los cuales 16 fueron dicotómicos y 3 de opciones múltiples para el personal operativo. Asimismo, se utilizó una entrevista estructurada dirigida al personal operativo, con el fin de determina las necesidades de

de adiestramiento del personal. La validez fue de contenido, se sometieron al juicio de cinco expertos, en el mismo modo para el cálculo de la confiabilidad del instrumento se aplicó utilizando el método Test-retest, el cual consistió en aplicar la prueba en dos (2) oportunidades separadas, por un lapso de diez 10 días a cinco (5) empleados de la empresa, las puntuaciones fueron sometidas a las pruebas de coeficiente de estabilidad con un resultado de 0.97, lo cual indicó que las respuestas son estables en el tiempo.

De acuerdo con los resultados obtenidos se consideró necesaria la elaboración de un programa de adiestramiento que permitiera determinar las prioridades educativas y formativas que requieran ser impartidas para aumentar la productividad de la empresa y satisfacer las necesidades de sus integrantes. 

Se puede notar que, como aporte en la presente investigación es que permitió servir de guía en las teorías formuladas de Programas de adiestramiento por el autor Chiavenato (1998), el cual permitió desarrollar el diseño, el cual está dirigido a mejorar las habilidades y destrezas de los empleados a fin de optimizar su rendimiento laboral a través de programas de adiestramiento. 

Asimismo, la recolección de datos se efectuó con un cuestionario de opción múltiple, que de la misma forma ayudó con el fin de determinar las necesidades de adiestramiento sobre inteligencia emocional; de los resultados obtenidos reflejaron la necesidad del Diseño de Programas de Adiestramiento dirigidos a aumentar el rendimiento de los trabajadores. Por todas estas razones este estudio permitió ser de guía y fue un aporte para la realización del presente trabajo. 

En este sentido, los programas de adiestramiento son base fundamental en el alcance de las metas organizacionales, debido a que los individuos al adquirir mas habilidades, conocimientos, destrezas, se encuentran mas aptos al cumplimiento de dichas metas y se realizan tanto personal como organizacionalmente. 

De igual manera, Castro (1999), realizó una investigación titulada "Diseño de un programa de adiestramiento para el personal de la empresa Lubvenca". La misma se fundamentó en los trabajos de Dessler (1991), Robbins (1994), y Stoner y Wankel (1989). Este estudio se desarrolló con una metodología de tipo aplicada y descriptiva calificándose el diseño de la Investigación como no experimental, transeccional. La población fue conformada por 19 sujetos, utilizando como técnica de recolección de datos una entrevista estructurada dirigida a la gerencia, a fin de conocer las actividades de adiestramiento aplicada a la empresa.

Asimismo, se efectúo un cuestionario para los empleados con el objetivo de determinar las necesidades de adiestramiento que esta presenta. Para la validez del instrumento de estudio (cuestionario), se tomó en cuenta la validez de contenido a través del juicio de cinco expertos. La confiabilidad del instrumento se determinó mediante el método de Test - Retest aplicando una prueba piloto en dos oportunidades separadas, con la finalidad de medir la estabilidad de las respuestas cuyo resultado fue de 0,97 el cual indica que es confiable. Los datos obtenidos fueron analizados utilizando estadísticas descriptivas de frecuencias absolutas y relativas.
Los resultados obtenidos al aplicar los dos instrumentos de recolección de datos fueron que los empleados expresaron que no habían recibido ningún tipo de adiestramiento dentro de la empresa. Existe incongruencia entre las respuestas de la gerencia y los empleados, es importante resaltar que los empleados han recibido adiestramiento solo en las áreas de contabilidad, nomina, secretariado, facturación, SSO, y política habitacional. 

Se concluyó que las diferencias presentadas demuestran la necesidad de llevar a cabo una planificación formal de las actividades de adiestramiento en la empresa que obedezca a una filosofía gerencial que permita al personal mejorar su desempeño.

Esta investigación sirvió como guía en el diseño del programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional, partiendo de las necesidades de los trabajadores y tomando en cuenta una serie de lineamientos establecidos para la realización de dicho diseño.

Tomando en cuenta que en cualquier diseño de un programa de adiestramiento es necesario investigar las necesidades que tengan las personas, las carencias de las mismas, para así poder diseñar un programa en función a dichas necesidades y que este sea aplicado en el momento más oportuno para la empresa. 

Por su parte, Pérez (2000), realizó un estudio titulado "La inteligencia emocional y estrés laboral en supervisores, subgerentes y gerentes que laboran en diferentes entidades bancarias de Maracaibo". Esta se baso en las ideas de Chiavenato (1998), Dessler (1996) y Goleman (1998). La investigación fue de campo, con diseño no experimental de tipo transeccional correlacional, y su propósito fue determinar si existe relación entre la inteligencia emocional y el estrés laboral en supervisores, subgerentes y gerentes que laboran para el momento de estudio en las entidades bancarias de Maracaibo.

El muestreo fue no probabilística, de tipo intencional, se aplicaron dos instrumentos, el Test de inteligencia emocional de Zuleta y la escala de estrés en el trabajo de Salom de Bustamante y Romero García, validado por el centro de investigación de la Universidad de los Andes (1996), y presentó una confiabilidad de 0,81 por medio del cual se llevó a cabo el análisis estadístico utilizando una prueba no parametrica Rho de Spearman a un nivel de 0,05 y análisis con medidas de tendencia central y de dispersión.

Se comprobó que el nivel de inteligencia emocional era promedio en el personal, encontrándose necesario aplicar estrategias para mejorar la misma y favorecer las metas laborales.

Este estudio permite visualizar la importancia que tiene la evaluación de la inteligencia emocional como variable, a fin de identificar lineamientos de acción en cuanto al manejo o la habilidad para manejar las emociones y que aporten valor organizacional. En efecto, la investigación descrita anteriormente permitió ser guía en cuanto a sus bases teóricas considerando la teoría de Goleman (1998), quien describe a la inteligencia emocional, de la cual se tomaron algunos puntos que se desarrollaron en la presente investigación

para su diseño. 

En este sentido, se concibe la relevancia que tiene la Inteligencia Emocional en cuanto al manejo de las emociones, relaciones interpersonales y empatía hacia sus compañeros de trabajo en los empleados del departamento de recursos humanos de la Aduana principal de Maracaibo y su desarrollo para el mejoramiento del desempeño actual en la organización.

Seguidamente Rincón (2001) realizó un estudio titulado "La inteligencia emocional en el personal Profesional y Técnico de la empresa TIVENCA". La investigación se basó en los postulados de Goleman (1998), El tipo de investigación fue descriptiva, de campo, prospectiva y aplicada. La población estuvo comprendida por 127 trabajadores de TIVENCA, aplicándose un censo poblacional. La recolección de datos fue a través de un cuestionario con una escala tipo Likert que contó con una validez de contenido la cual fue sometida al juicio de cinco expertos y con una confiabilidad de 0.97 utilizando el método de Alfa Cronbach. 

Los resultados indicaron que el nivel de inteligencia emocional es medio alto, lo que indicó que es medio alta la capacidad que tienen los trabajadores de monitorear y regular los sentimientos propios y ajenos, y de utilizar sus emociones para guiar el pensamiento y la acción. En este nivel medio se mantuvieron tanto en las dimensiones de aptitud personal, como comportamiento social, inclusive las subdimensiones de autoconocimiento, autorregulación, motivación, empatía y habilidades sociales. 

También se definieron los lineamientos psicológicos para el desarrollo de la inteligencia emocional en el personal de TIVENCA, con el fin de generar estrategias que contribuyan a reforzar un nivel adecuado de la inteligencia emocional en el personal enfocándose sobre talleres de crecimiento personal, intervenciones grupales, intervenciones en internalidad, intervenciones en orientación al servicio y talleres de comunicación asertiva. 

Finalmente, como aporte a la presente investigación se puedo observar que el estudios se basó en las bases teóricas de Goleman (1998), la cual sirvió de guía en para la realización del cuestionario por medio del cual se detectaron las necesidades de adiestramiento que poseen los empleados de la Aduana Principal de Maracaibo 

Así mismo, Jiménez y Tovar (2002), ejecutaron una investigación titulada: "Diseño de un Programa de Adiestramiento para el personal administrativo de la empresa Construcciones Jiménez Camacho C.A". Dicha investigación se basó en las teorías de Chiavenato (1994), Ávila (1991), y Stoner (1996), entre otros; y se utilizó una metodología descriptiva, aplicada y de campo. Se empleó un diseño no experimental transversal, descriptivo y se identificó una población integrada por ocho (8) sujetos: dos (2) directivos y seis (6) empleados administrativos. Dado el tamaño de la población se utilizó un censo poblacional y se trabajó con toda la población. Se seleccionaron como instrumentos de medición dos cuestionarios, uno dirigido al personal directivo, compuesto por 19 ítems y otro dirigido al personal administrativo compuesto por 16 ítems. Los mismos fueron validados a través de la validez de contenido, empleando en este procedimiento el juicio de siete (7) expertos.

Por medio de estadísticas descriptivas se obtuvieron los resultados, los cuales apuntaron hacia debilidades en los puestos ocupados por los empleados administrativos relacionadas con el manejo de inventarios, computadoras y Saint Administrativo. Se determinó que la duración de los adiestramientos debía ser de 16 horas presénciales, dentro y fuera del trabajo, empleando la modalidad de conferencias y simulación evaluado por el supervisor inmediato y el propio empleado.

Se prosiguió con el diseño del programa de adiestramiento integrado por las siguientes partes: presentación, introducción, justificación, misión, objetivos, políticas, programación del adiestramiento, evaluación y propósito. Finalmente se concluyó que existían debilidades en los puestos administrativos de JIMECA, las cuales se atenderían a través del programa propuesto. Se realizaron como recomendaciones la elaboración de trípticos contentivos de la misión del programa.

Para la investigación que se desarrolla, la señalada anteriormente ofreció grandes aportes debido a que los autores de las bases teóricas desarrollaron teorías concernientes al diseño de programas de adiestramiento y con respecto a la forma o instrumentos utilizados para recolectar los datos debido a que se utilizó un cuestionario en el presente estudio.

En sentido, para el presente estudio se resaltó la importancia que tienen los Programas de Adiestramiento basados en Inteligencia emocional en el desarrollo de los recursos humanos, siendo prioritario contar con altos conocimientos y habilidades junto con altos niveles motivacionales y relaciones personales, 

Para poder desempeñar exitosamente los cargos; como es el caso de la Institución Publica Aduana Principal de Maracaibo donde se han detectado problemas motivacionales y de relación con los equipos de trabajo; para los cuales es necesario poder tener un dominio y manejo efectivo de las emociones, relaciones interpersonales, y empatía a través de un programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional para el personal de recursos humanos. 

2. BASES TEÓRICAS.

 

Para la ejecución de las Investigaciones se hace indispensable conocer las bases sobre las cuales se ejecuta en la práctica lo que conlleva a la revisión bibliográfica de todo tipo de información, por cuanto existen autores que definen los puntos bajo diversos criterios logrando complementarlos con la revisión de cada uno de ellos.

2.1. ADIESTRAMIENTO.

 

Según Villegas (1997, p. 212), el adiestramiento es el proceso que consiste en lograr cambios en el comportamiento humano de un individuo a menudo, aplicada a la adquisición de pericias limitadas, con un alcance hacia tareas especificas. Se puede recurrir al adiestramiento cuando se crean nuevos empleos, cuando se van a realizar antiguos trabajos de manera distinta o cuando trabajos actuales se están ejecutando de forma deficiente por los miembros de la fuerza de trabajo actual. Para que el adiestramiento responda a la función enunciada anteriormente debe cumplir las siguientes especificaciones: 

· Estar dirigido a conductas específicas en situaciones o tareas especificas 

· El resultado debe producir cambios en la conducta o actuación de los individuos 

· Debe mejorar la eficiencia de la empresa 

· Debe ser sistemático, es decir, cuidadosamente planificado, implementado de manera innovadora y rigurosamente evaluado. 

De igual manera, Chiavenato (1998, p.416), señala que el adiestramiento, es la educación profesional que adapta al hombre para un cargo o función, así mismo dota al personal de conocimientos, habilidades y destrezas necesarias para el cumplimiento de dichas funciones, con un nivel adecuado de eficiencia.

Dentro de este marco, se demostró que el adiestramiento es un proceso a corto plazo aplicado de manera sistemática y organizada, mediante el cual las personas obtienen conocimientos, aptitudes, y habilidades en función de objetivos definidos.

Igualmente, Chiavenato (1998, p. 418), manifiesta que el adiestramiento es el acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje, el cual es un fenómeno que surge dentro del individuo como un resultado de esfuerzos del mismo sujeto.

Para tal efecto, el adiestramiento debe orientar tales experiencias de aprendizaje hacia lo positivo y beneficio de manera tal de complementarlas y reforzarlas con actividades planeadas, con el fin de que en todos los niveles de la empresa puedan desarrollar con mayor rapidez sus conocimientos, destrezas y habilidades que los beneficien a sí mismos y a su empresa.

Como seguimiento de esta actividad, Reza (1995, p.91), define adiestramiento como la acción tendiente a proporcionar, desarrollar y/o a perfeccionar las habilidades motoras o destrezas de un individuo, con el propósito de incrementar su eficiencia en su puesto de trabajo. Su cobertura abarca los aspectos de las actividades y coordinaciones de los sentidos y motoras.

Como complemento, Stoner (1996, p.62), indica que en el adiestramiento se proponen mantener y mejorar el desempeño actual en el trabajo. Las principales razones para aplicar un adiestramiento sistemático, podría ser: aumento de la producción, mejoras de la calidad del trabajo, menos derroche de materiales, mejor aprovechamiento de la maquinaria entre otras cosas. 

Por lo tanto, el adiestramiento debe estar presente en todas las fases de la actividad, desde la instrucción mas elemental que acompaña la mayor parte de las relaciones mercantiles, laborales y personales hasta la formación que requiere de un alto grado de especificidad.

 

1. OBJETIVOS DEL ADIESTRAMIENTO. 

Chiavenato (1994, p. 417), considera que los principales objetivos del adiestramiento son: 

· Preparar al personal para la ejecución inmediata de las diversas tareas particulares de la organización. 

· Proporcionar oportunidades para el continuo desarrollo personal, no solo en sus cargos actuales, sino también para otras funciones para las cuales las personas pueden ser consideras. 

· Cambiar la actitud de las personas con varias finalidades, entre las cuales están crear un clima mas satisfactorio entre los empleados, aumentar su motivación y hacerlos mas receptivos a las técnicas de supervisión y gerencia. 

De acuerdo con lo planteado, se pudo evidenciar que la finalidad primordial del adiestramiento es obtener un cambio de conducta especifica, el cual debe establecerlas condiciones optimas en las cuales se debe producir así como los medios de que dispone la empresa para alcanzarlos.

Seguidamente Mondy y Noé (1997, p. 230), explican que el adiestramiento consiste en brindar a los empleados aprendizaje que va mas allá de la actualidad y el puesto de hoy preparándolos para estar al día con la organización a medida que cambia y crece. Evita la obsolescencia de las habilidades en todos los niveles de la empresa a fin de capacitarlos para su promoción.

En este sentido, Rodríguez y Ramírez (1997, p.51), definen los objetivos de formación de recursos humanos de la siguiente manera:

· Elevar el nivel de eficiencia y satisfacción del personal mediante la actualización y perfeccionamiento de conocimientos y habilidades 

· Desarrollar actividades necesarias para el mejor desempeño del trabajo 

Lo anterior repercutirá en una mayor cantidad, calidad del trabajo, así como la supervisión personal y el mejoramiento del nivel socioeconómico de los individuos que integran la organización.

Cabe destacar que los objetivos van a quedar establecidos de acuerdo a la problemática que la empresa busca corregir, dándole prioridad a disminuir hasta eliminar aquellos problemas que repercuten de manera directa en la calidad y rentabilidad de la organización, que se visualizan a través de la detección de necesidades.

Para la Aduana principal de Maracaibo los objetivos de adiestramiento deben estar encaminados a cubrir aquellos problemas o debilidades que se presentan en cuanto a lo que refiere a inteligencia emocional, es decir, autoconocimiento, manejo de las emociones, motivación, empatía y relaciones personales.

2.1.2. POLÍTICAS DEL ADIESTRAMIENTO.

 

Las ideas expuestas por Reza (1995, p.55), refiere que las políticas de adiestramiento son unas de las herramientas de mejor utilidad para el operador del proceso de capacitación, son el conjunto de normas o guías de funcionamiento que brinda orientación en el desempeño operativo y la labor de ejecución de las actividades. Las políticas son elementos o herramientas de la dirección tomando en cuenta las tareas de planeación, evaluación, diseño, administración y control.

Continua Reza (1995, p.55), afirmando que se debe establecer diferentes políticas que faciliten la operación del proceso de capacitación, como las señaladas a continuación:

Políticas globales: abarcando el porque de la necesidad de los eventos de adiestramiento y el desarrollo de los recursos humanos de la empresa como principio para la actualización de conocimientos y tecnologías que se relacionan directamente en beneficio de la organización, pautando normas que rijan en forma general el programa de adiestramiento.

Políticas especificas: basados en estudios previos y específicos de las necesidades de adiestramiento, detallando a que la individualidad que debe seguirse para cada evento

Los instructores: compuestas por las normas y funciones que regirán todo lo relacionado con la persona especializada en forma teórica y practica que se escogerá para transmitir sus conocimientos al personal de la organización

Los coordinadores: compuestas por las normas que regirá la organización de los eventos manejados claramente, la política de los instructores y de los participantes además de los de el, con la finalidad de llevar un estricto control del cumplimiento de la programación establecida

Los participantes: aquí se incluye las normativas que van desde los requisitos necesarios para participar en cualquier evento de adiestramiento, la obligatoriedad de participación en los eventos, organización previa de sus actividades normales de trabajo, hasta la puntualidad que debe tener el participante en el desarrollo del evento. 

Según Rodríguez y Ramírez (1997, p. 53), las políticas de un programa de adiestramiento deberán definir y establecer si se utilizaran instructores internos o externos, según se cuente con recursos propios o presupuestos establecidos, igualmente define si los eventos de capacitación se habrán de realizar dentro de las labores normales o en tiempos mixtos y todo lo referente a la normativa que regirá los programas de adiestramiento, quedando establecidas con el propósito de desarrollar de manera óptima el mismo.

De igual manera, Chiavenato (2000, p.559), señala que para realizar las políticas, pueden asignarse entrenadores de staff y divisiones de entrenamiento especializadas. En sentido mas amplio, el adiestramiento esta implícito en la tarea gerencial en todos los niveles. Ya sea en la demostración de un procedimiento nuevo, fase por fase o en la explicación de una operación tradicional, el supervisor o gerente debe explicar, enseñar, acompañar y comunicar. 

2.1.3. NORMAS DEL ADIESTRAMIENTO

 

A este respecto, Reza (1996, p.64), establece que son criterios y lineamientos orientados a la acción, que determinaran las responsabilidades a proporcionar y cumplirse con el servicio de capacitación. Su propósito es brindar una mayor atención a todas las áreas de la empresa que presente algún problema, y quiera solucionarse mediante la aplicación de capacitación.

Es por ello que, Reza (1996, p.64), señala algunas normas y lineamientos que pueden seguirse; y se refieren a:

- Programas de Capacitación: Basado en el diagnóstico de necesidades que deben darse a conocer, a fin de que los posibles usuarios se enteren de los eventos que se desarrollaran, los objetivos, los contenidos, las fechas, con el propósito de inscribir al personal que requiera satisfacer alguna carencia de conocimientos.

- Cursos por áreas: Además de proporcionar la información del programa en general, el cual se pone al alcance de todo el personal de la empresa, existen otros eventos que son específicos, y que deberán responder a las necesidades del área en cuestión, entre otras normas.

Atendiendo a estas consideraciones Dale (1994, p.416) expone que capacitar al personal de una organización es familiarizar al trabajador con el propósito, naturaleza, características, funciones y procedimientos del cargo, buscando mayor eficiencia en la ejecución de una actividad.

Es por ello que sugiere la implementación de ciertas normas para llevar a cabo un programa de capacitación:

· El hombre es sujeto y no objeto del aprendizaje. 

· El aprendizaje depende de una clara definición de objetos. 

· El aprendizaje se debe reforzar con estímulos. 

· La persona debe estar motivada hacia el tema. 

· Es fundamental el equilibrio entre teoría y práctica. 

Recordar y considerar las diferencias individuales con su impacto en el proceso de aprendizaje.

4. FASES DEL ADIESTRAMIENTO 

 

Según Sherman y Bohlander (1994, p. 169), las fases de un programa de adiestramiento se pueden desglosar de la siguiente forma:

a Fase de Determinación de la Necesidades: Los gerentes y personal de recursos humanos deben estar alerta a los indicadores del tipo de adiestramiento que se necesita, y donde se necesita. Por ejemplo, el hecho de que los trabajadores no cumplan con las cuotas de producción puede significar una necesidad de adiestramiento. De igual manera, un número excesivo de piezas rechazadas o el material desperdiciado pueden indicar que hay entrenamiento que no es adecuado. No obstante, los gerentes cuidaran de enfocar las necesidades de adiestramiento de una manera sistemática. Se recomiendan tres análisis diferentes para usarlos en la fase de determinación de necesidades: análisis organizacional, análisis de las tareas y análisis de la persona.

Análisis Organizacional: Los objetivos a largo plazo de la organización son importantes para desarrollar una perspectiva acerca de la filosofía de adiestramiento. El análisis organizacional no solo implica el estudio de la empresa como un todo, su misión, sus objetivos, sus recursos, la distribución de estos recursos para la consecución de los objetivos, sino también del ambiente socioeconómico y tecnológico en cual esta situada la organización. Este análisis ayuda a responder el interrogante acerca de lo que debe enseñarse en términos de un plan, con el fin de establecer la filosofía de adiestramiento para toda la empresa. 

El análisis organizacional consiste en "determinar en donde deberá hacer énfasis el adiestramiento". En este sentido, el análisis organizacional deberá verificar todos los factores (planes, fuerza laboral, eficiencia organizacional, clima organizacional, entre otros) capaces de evaluar los costos implicados y los beneficios esperados de adiestramiento, en comparación con otras estrategias capaces de alcanzar los objetivos empresariales, y determinar así la política global relacionada con el adiestramiento. 

Las políticas de recursos humanos y el clima organizacional tienen un efecto en las metas del programa de adiestramiento. De manera similar, los factores externos tales como las políticas públicas como se reflejan en las leyes, reglamentos y fallos de tribunales también influyen en los puntos del adiestramiento sobre los que se hace hincapié. 

El diseño de un programa específico de adiestramiento requiere que una empresa revise la descripción del puesto la cual indica que actividades deben ser desarrolladas en un puesto en particular y las condiciones en que se les lleva a cabo. Esta revisión se ve seguida por un Análisis de las Tareas que significa determinar cual debe ser el contenido del programa de adiestramiento, con base en un estudio de las tareas o deberes del puesto. El análisis de las tareas parece estar cambiando y no hace tanto hincapié en lo que se requiere actualmente sino en lo que será necesario en el futuro para que el empleado sea efectivo en un puesto en particular.

Se puede determinar el tipo de habilidades de desempeño y conocimiento que necesitan los sujetos de adiestramiento, observando y cuestionando a personas hábiles en esos trabajos y/o revisando las descripciones del puesto. Esta información ayuda al personal de adiestramiento a seleccionar el contenido del programa y elegir el método de adiestramiento más efectivo.

Una vez realizados los análisis de la organización y de la tarea es necesario hacer un análisis de la persona. Este conlleva a determinar si el desarrollo de las tareas es aceptable y estudiar las características de las personas y grupos que se encontraran en el adiestramiento. Es importante tener en cuenta qué sujetos de adiestramiento pueden y no pueden hacerlo de tal manera que se pueda diseñar el programa de adiestramiento para subrayar las áreas en las que tienen deficiencias.

Después de realizados todos los análisis, surge un panorama de las necesidades de adiestramiento. Entonces es necesario establecer formalmente los resultados deseados de los programas de adiestramiento en forma de Objetivos de instrucción. Por lo general, estos objetivos significan adquirir habilidades o conocimientos del cambio de actitudes.

Al mismo tiempo, Dessler (1996, p.240), expone que detectar necesidades de adiestramiento para los trabajadores que son nuevos en sus puestos es lo mas fácil y que determinando lo que comprende el mismo, se puede dividir en subtareas y se les indicaran que deben aprender de cada uno de ellos, en caso de los empleados actuales de la detección de necesidades es mas complicado y lo que debe hacerse es verificar si la solución será realmente lo del adiestramiento.

Asimismo, Dessler (1996, p. 240), refiere que la detección de necesidades de adiestramiento básicamente consiste en establecer lo que sucede y compararlo con lo que debería suceder, la diferencia representa las fallas existentes y sobre lo que se debería trabajar.

Partiendo de estas diferencias se procederá a establecer los planes de acción del adiestramiento que deberán de desarrollarse, así como el tipo de intensidad, prioridad y el tiempo del mismo.

En el mismo orden de ideas, Rodríguez y Ramírez (1997, p.63), plantean que la palabra necesidad significa carencia o falta y denota cualquier diferencia cuantificable entre un "ser" y un "deber ser", entre el rendimiento exigido por su puesto y el de las personas que lo ocupan, o bien entre el rendimiento debido y el previsible de las personas que van a ocupar el puesto. Detectar necesidades de adiestramiento es sumamente importante, mientas mejor se realice mejores son los resultados. 

Sin embargo, Chiavenato (1999, p. 567), dice: "el inventario de necesidades de entrenamiento es un diagnóstico basándose en información pertinente, gran parte de la cual debe ser agrupada de modo sistemático, en tanto que otra reposa de forma disponible en manos de ciertos administradores de línea".

b) Fase de Adiestramiento y Desarrollo: Una vez que se han determinado las necesidades de adiestramiento y que se han especificado los objetivos de la instrucción, el siguiente paso consiste en desarrollar el tipo de ambiente necesario para lograr estos objetivos. Este incluye formular una estrategia específica de entrenamiento y elaborar planes de instrucción. Uno de los principales elementos que se debe tomar en cuenta al crear un ambiente de adiestramiento es elegir un método que permita al sujeto del adiestramiento aprender con mayor efectividad.

c) Fase de Evaluación: El adiestramiento, al igual que cualquier otra función de la administración de recursos humanos, debe ser evaluado para determinar su efectividad. No obstante, por desgracia pocas organizaciones cuentan con sistemas adecuados para evaluar la efectividad de sus programas de adiestramiento.

Aunque los métodos de evaluación están mejorando, todavía hay muchas conclusiones acerca de la efectividad del adiestramiento con bases en las reacciones subjetivas de los entrenadores y los sujetos de adiestramiento. Resulta fácil reunir comentarios entusiastas de los sujetos de adiestramiento, sin embargo, esta información, por gratificante que sea para el personal de recursos humanos, puede no ser muy útil para la organización. El adiestramiento no exige por su valor de entretenimiento, el punto real es si el esfuerzo de adiestramiento se producirá en una mejor conducta o desempeño en el trabajo.

No solamente se debe poner a prueba los sujetos de adiestramiento antes y después del mismo, sino que también se deben hacer las mismas evaluaciones a los individuos de un grupo de control. Es necesaria una evaluación para tener datos que sirvan para tomar una decisión especifica, como por ejemplo si adoptar o no, o si continuar un curso de adiestramiento o como mejorar el curso. La planeación de la evaluación con respecto a objetivos específicos aumenta la probabilidad de que los hallazgos produzcan cambios significativos. Los directores de adiestramiento muchas veces se limitan al no poder probar en forma objetiva su efectividad, en términos de los beneficios específicos del adiestramiento para la empresa y los costos para obtener dichos beneficios.

d) Alcanzar las metas del Adiestramiento: Finalmente se evalúan si se alcanzaron las metas del adiestramiento para poder determinar la efectividad del adiestramiento, la fase de evaluación debe observar el valor del programa, por lo cual es posible tener varias metas. La opción de cuál meta buscar, depende de la información que se requiere y los límites bajo las que se actúa. (Chiavenato, 1999, p. 567), De la cual se describen cuatro opciones de la siguiente manera tal como se señala en la siguiente ilustración:

1) Validez del Adiestramiento: si los sujetos de adiestramiento aprenden durante el mismo. 

2) Validez de Transferencia: Si lo que se ha aprendido en el adiestramiento se traduce en un mejor desempeño en la organización. 

3) Validez Interna en la empresa: Si el desempeño e un grupo nuevo de sujetos de adiestramiento de la empresa que desarrolló el programa es congruente con la actuación del grupo original de adiestramiento de la misma empresa.

4) Validez Inter.-empresarial: Si el programa de adiestramiento que resulto efectivo de una empresa puede ser usado con éxito en otra empresa.
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Grafico 1

Modelo de un sistema de instrucción:

Evaluación de Adiestramiento Evaluación Metas delNecesidades y Desarrollo Adiestramiento

 

Fuente: Chiavenato (1999, p.568).

 

Sobre las bases de las ideas expuestas por Chiavenato (2000, p.560), el adiestramiento es un acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje. El adiestramiento debe tratar de orientar las experiencias de aprendizaje hacia lo positivo, lo benéfico, complementarlas y reforzarlas con actividades planeadas para que los individuos en todos los niveles de la empresa puedan adquirir conocimientos con mayor rapidez y desarrollar aquellas actitudes, habilidades que los beneficiaran a sí mismos, y a su empresa. En términos amplios el adiestramiento implica un proceso compuesto de cuatro fases:

Inventario de necesidades de adiestramiento (diagnostico): La primera fase del adiestramiento; corresponde al diagnostico preliminar de lo que debe hacerse. El inventario de necesidades puede efectuarse en tres niveles de análisis:

El adiestramiento se desarrolla de acuerdo con las necesidades de la organización. A medida que la organización crece, sus necesidades cambian y, por consiguiente, el adiestramiento deberá responder a nuevas necesidades. Las necesidades de adiestramiento deben inventariarse, determinarse e investigarse con cierta periodicidad para establecer, a partir de ellas, los programas adecuados para satisfacer dichas necesidades de manera conveniente.

En lo que se refiere a los principales medios para la detección de necesidades de adiestramiento, los cuales son utilizados por la mayoría de las organizaciones, según Chiavenato (1998, p. 426) son los siguientes:

Evaluación del Desempeño: mediante ésta, no solo es posible descubrir a los empleados que vienen ejecutando sus tareas por debajo de un nivel satisfactorio, sino averiguar también que sectores de la empresa reclaman una atención inmediata de los responsables del adiestramiento.

Observación: Verificar donde hay evidencia de trabajo ineficiente, como daño de equipo, atraso en el cronograma, pérdida excesiva de materia prima, número elevado de problemas disciplinarios, alto índice de ausentismo, rotación elevada, entre otros.

Cuestionarios: Investigaciones mediante cuestionarios y listas de verificación (check list) que evidencien las necesidades de adiestramiento.

Solicitud de Supervisores y Gerentes: Cuando la necesidad de adiestramiento apunta a un nivel más alto, los propios gerentes y supervisores son propensos a solicitar adiestramiento para su personal. 

Entrevistas con Supervisores y Gerentes: Contactos directos con supervisores y gerentes respecto de problemas solucionables mediante adiestramiento, que se descubren en las entrevistas con los responsables de los diversos sectores.

Reuniones Ínterdepartamentales: Discusiones Ínterdepartamentales acerca de asuntos concernientes a objetivos organizacionales, problemas operativos, planes para determinados objetivos y otros asuntos administrativos. 

Examen de empleados: Resultados de los exámenes de selección de empleados que ejecutan determinadas funciones o tareas.

Modificación del Trabajo: Cuando se introduzcan modificaciones parciales o totales en las rutinas de trabajo, es necesario adiestrar previamente a los empleados en los nuevos métodos y procesos de trabajo. 

Entrevistas de Salida: Cuando el empleado va a retirarse de la empresa, es el momento más apropiado para conocer su opinión sincera acerca de la empresa y las razones que motivaron su salida. Es posible que salgan a relucir deficiencias de la organización, susceptibles de corrección.

Análisis de cargos: Cuadro de las tareas que debe cumplir el ocupante y las habilidades que debe poseer. 

Informes periódicos de la empresa o de Producción: muestran las deficiencias por falta de adiestramiento.

a) Análisis de los recursos humanos: sistema de adiestramiento: 

Según Chiavenato (2000, p.560), el análisis de los recursos humanos procura verificar si los recursos humanos no son suficientes, tanto cuantitativa como cualitativamente, para llevar a cabo las actividades presentes y venideras de la organización. En este punto se trata del análisis de la fuerza laboral: el funcionamiento organizacional presupone que los empleados poseen las habilidades actuales y futuras de la organización. Se recomienda analizar los recursos humanos tomando en cuenta los siguientes aspectos:

· Numero de empleados en la clasificación de cargos. 

· Numero de empleados necesarios en la clasificación de cargos. 

· Edad de cada empleado en la clasificación de cargos. 

· Nivel de calificación exigido por el trabajo de cada empleado. 

· Nivel de Conocimiento exigido por el trabajo de cada empleado. 

· Actitud de cada empleado con relación al trabajo y a la empresa. 

· Nivel de desempeño cualitativo y cuantitativo de cada empleado. 

· Nivel de habilidad de conocimientos de cada empleado para otros trabajos. 

· Potencialidades de reclutamiento interno. 

· Potencialidades de reclutamiento externo. 

· Tiempo de adiestramiento necesario para la fuerza laboral reclutable. 

· Tiempo de adiestramiento para nuevos empleados. 

· Índice de Ausentismo. 

· Índice de turnover (rotación de fuerza laboral). 

· Descripción de cargo. 

Además, aclara Chiavenato (2000, p.560), que "estos datos analizados continuamente, permiten evaluar las lagunas actuales y las previstas dentro de ciertos plazos, en función de obligaciones laborales, legales, económicas y de planes de expansión de la propia empresa".

b) Análisis de las operaciones y tareas: sistema de adquisición de habilidades:

Se trata de un nivel de enfoque más limitado que el inventario de necesidades de adiestramiento, puesto que se efectúa el análisis del cargo teniendo como base los requisitos que el cargo exige a su ocupante. Además de la organización y de las personas, el adiestramiento debe tener en cuenta también los cargos para los cuales las personas deben ser adiestradas. El análisis de los cargos sirve para determinar los tipos de habilidades, conocimientos, aptitudes y comportamientos, y las características de personalidad exigidas para el desempeño de los cargos.

c) El análisis de operaciones: se refiere a una serie de estudios definidos para determinar que tipos de comportamiento deben adoptar los empleados para desempeñar con eficacia las funciones de sus cargos. 

2) Programación del adiestramiento para atender las necesidades: Una vez hecho el diagnóstico del adiestramiento, sigue la terapéutica, es decir, la elección y prescripción de los medios de tratamiento para satisfacer las necesidades indicadas o percibidas. 

3) Implementación y Ejecución: Chiavenato (2000, p.560), lo define como la tercera fase del proceso de adiestramiento. Después del diagnostico de necesidades y la programación del adiestramiento, el siguiente paso es la ejecución.

La ejecución del entrenamiento presupone el binomio instructor/ aprendiz. Los aprendices son personas situadas en cualquier nivel jerárquico de la empresa, que necesitan aprender o mejorar los conocimientos que tienen sobre alguna actividad o trabajo. Los instructores son personas situadas en cualquier nivel jerárquico de la empresa, experto o especializado en determinada actividad o trabajo, que transmiten sus conocimientos a los aprendices. Los auxiliares, jefes o gerentes pueden ser aprendices; así mismo, pueden ser instructores, cargo que también puede desempeñar el encargado o gerente de adiestramiento. 

4) Evaluación de los resultados: Chiavenato (2000, p.560), explica este punto como la fase final del adiestramiento que es la evaluación de los resultados obtenidos. Es necesario evaluar la eficiencia del programa de adiestramiento considerando dos aspectos fundamentales: 

a. Determinar si el adiestramiento produjo las modificaciones deseadas en el comportamiento de los empleados 

b. Verificar si los resultados del adiestramiento presentan relación con la consecución de las metas de la empresa. 

Además de estos dos aspectos, es necesario determinar si las técnicas de entrenamiento empleadas son efectivas.

La evaluación de los resultados de los adiestramientos puede hacerse en tres niveles:

1. En el nivel organizacional. 

2. En el nivel de los recursos humanos. 

3. En el nivel de tareas y operaciones. 
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Grafico 2

Proceso de Adiestramiento en sus fases completas:

 

Fuente: Chiavenato (2000, p.560).

5. TIPOS DE NECESIDADES DE ADIESTRAMIENTO. 

 

Como seguimiento de esta actividad, Dessler (1996, p.241), afirma que de la detección de necesidades surgen varias clases de necesidades que se deben cubrir, entre las que se encuentran:

Necesidades de tipo individual o las que presentan grupos de trabajo que puedan requerir soluciones inmediatas o futuras y actividades de adiestramiento de tipo formal o informal.

Seguidamente, Mondy y Noé (1997, p. 236) coincidiendo con las ideas de Chiavenato (2000, p.560), afirma que antes de llevar a cabo el adiestramiento es necesario detectar necesidades especificas de capacitación y desarrollo. Se necesitan tres (3) tipos de análisis con el fin de detectar las necesidades:

Organizacional, de tareas y de la persona. En este contexto organizacional examina a toda la compañía para determinar donde se va a llevar a cabo la capacidad y el desarrollo. Se deben estudiar las metas y los planes estratégicos de la compañía y junto con los resultados de la planeación en recursos humanos.

Al realizar el análisis de la tarea. Se deben detectar dos (2) factores principales: Importancia y rendimiento. La primera se relaciona con la relevancia de las tareas y los comportamientos específicos en un puesto en particular, y con la frecuencia con la que se desempeñan. El rendimiento es la competencia de los empleados para desarrollar estas tareas.

El análisis de la persona, que se dirige al empleado individualmente, gira en torno a dos (2) preguntas: ¿a quien se necesita capacitar? y ¿qué clase de capacitación se necesita? El primer paso es un análisis de la persona, comparar el desempeño de los empleados con las normas establecidas, si el trabajo de este individuo es aceptable tal vez no necesita adiestramiento. 

Para el diseño de un programa de adiestramiento en este caso el departamento de recursos humanos de la Aduana principal de Maracaibo, es indispensable detectar o captar las necesidades que presenta el recurso humano que conforma la institución mencionada; para satisfacerlas, de esta manera lograr que el desempeño del personal sea más eficiente y eficaz. 

En tal sentido, Mondy y Noé (1997, p. 236) las necesidades son muy diversas y heterogéneas por lo que se clasifican en varias áreas:

- Según su amplitud: 

a. Necesidades de la empresa (organizacionales). 

b. Necesidades de un área (ocupacionales) 

c. Necesidades de un trabajador (individuales) 

- Según el tiempo:

d. Necesidades Urgentes 

e. Necesidades a corto plazo 

f. Necesidades de desarrollo a largo plazo 

- Según el origen de los problemas:

g. Necesidades de Conocimiento, habilidades, actitudes. 

h. Necesidades para la carencia de la estructura y política de la empresa. 

i. Necesidades por carencia en el equipo material (instalaciones, maquinas, entre otros) 

j. Necesidades en el renglón de salarios 

- Según la naturaleza de las carencias:

Necesidades de capacitación humanística y técnica

5. TIPOS DE ADIESTRAMIENTO. 

 

Según Chiavenato (1997, p. 140), el adiestramiento puede ser clasificado según la fuente de su origen, es decir, se reconoce entonces un adiestramiento interno y externo. El primero consiste en el proceso diseñado, programado y ejecutado con la ayuda del personal que labora en la empresa, por otra parte el adiestramiento externo, son los cursos diseñados, programados y dictados por entidades didácticas, que pueden ser públicas o privadas.

Entre los tipos de Adiestramiento se encuentran:

· Adiestramiento por Inducción. 

· Adiestramiento en aulas. 

· Adiestramiento en el trabajo. 

· Adiestramiento por rotación de puestos. 

· Adiestramiento Preliminar. 

2. PROGRAMAS DE ADIESTRAMIENTO. 

 

El programa de adiestramiento es el acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje, el cual es un fenómeno que surge dentro del individual como un resultado de esfuerzos del mismo sujeto, demuestra que un programa de adiestramiento es un proceso a corto plazo aplicado de manera sistemática y organizada, mediante el cual las personas obtienen conocimientos, aptitudes, y habilidades en función de objetivos definidos. (Chiavenato 1998, p. 418). 

Las ideas expuestas por, Sherman y Bohlander (1994, p. 156), admiten que los empleados nuevos vienen equipados con la mayor parte de los conocimientos, aptitudes y habilidades necesarios para empezar a trabajar. Otros empleados pueden requerir de un adiestramiento extensivo antes de estar preparados para hacer un gran aporte a la empresa. Sin embargo, la mayoría requerirá algún tipo de adiestramiento en algún momento, para mantener un nivel efectivo de desempeño en el trabajo.

En efecto, el propósito primordial de un programa de adiestramiento es ayudar a la organización a alcanzar sus objetivos generales. Al mismo tiempo, un programa efectivo de adiestramiento debe ayudar a los empleados a satisfacer sus objetivos personales. 

Stoner y Wankel (1996, p.103), definen programa de adiestramiento como "un plan de un solo uso, que comprende un conjunto relativamente grande de actividades organizacionales que especifica los pasos principales, roles y tiempo así como la unidad responsable de cada paso".

Igualmente, Stoner y Wankel (1996, p.104), lo describen como un esquema en donde se establecen la secuencia de actividades especificas que habrán de realizarse para alcanzar los objetivos y el tiempo requerido para efectuar cada una de sus partes y todos aquellos eventos involucrados en su consecución. 

Esta misma definición es adaptada a la Aduana Principal de Maracaibo objeto de estudio; donde se diseñó un programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional, el cual consiste en coordinar y organizar cursos, que le permitan al personal de recursos humanos obtener satisfacción de las necesidades de adiestramiento en cuanto a inteligencia emocional. 

Al respecto, Villegas (1998, p. 220), señala que los programas de adiestramiento consisten en realizar un listado de cursos en función de necesidades mas o menos determinadas.

En otras palabras, un programa de adiestramiento es un esquema donde se describen actividades bien coordinadas a realizar en el orden en el que deben efectuarse, quien las va a realizar, y cuando deben terminar, es decir, va a indicar los pasos a seguir para la ejecución de una actividad de adiestramiento. 

Para efectos de la presente investigación de un Diseño de un Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional, se asume la definición de Programa de Adiestramiento de Chiavenato, definida anteriormente.

En este sentido, un programa de adiestramiento constituye sin duda un factor determinante, el mismo dotado de una serie de lineamientos necesarios para llevar a cabo la transmisión de conocimientos, habilidades y destrezas ordenada sistemáticamente para lograr buenos resultados en el desempeño de las actividades del personal de recursos humanos de la institución Aduana Principal de Maracaibo.

2.2.1. IMPORTANCIA DE LOS PROGRAMAS DE ADIESTRAMIENTO.

 

Según Chiavenato (1998, p. 420), la importancia de los programas de adiestramiento radica en el hecho en que los individuos que se beneficien, se espera tendrán una larga o mediana permanencia dentro de la empresa; estos deben influir en la planificación de carrera de las personas, con el fin de conseguir estas la máxima satisfacción personal y laboral, para que así la organización cuente con un personal altamente calificado, a través del aumento de la productividad y calidad de los empleados.

En otras palabras Chiavenato (2000, p.558), establece que su importancia reside en el alcance de los objetivos de la empresa, proporcionando oportunidades a los empleados de todos los niveles para obtener el conocimiento, la práctica y la conducta requeridos por la organización. En este sentido, el adiestramiento no es un gasto, sino una inversión cuyo retorno es bastante compensatorio para la organización.

Lo relevante es que el programa de adiestramiento facilite a todo el personal de la empresa la oportunidad de aprender a superarse y desarrollar su talento dentro de la organización, a fin de alcanzar una mayor rentabilidad para la organización, del mismo modo, transformar a los empleados menos preparados en trabajadores mas capacitados y a los mas competentes prepararse para desempeñar cargos de mayor responsabilidad. (Villegas 1998, p. 221).

Para la empresa es importante contar con un programa de adiestramiento, debido a que ayuda a minimizar las fallas o debilidades en el desempeño de las diferentes funciones que desarrolla el personal de la empresa y actualizar conocimientos que se derivan de los avances tecnológicos y otros temas de interés. 

2. SELECCIÓN Y DISEÑO DE LOS PROGRAMAS DE ADIESTRAMIENTO. 

Según Reza (1997, p.13), al seleccionar un programa de adiestramiento se procede al diseño del mismo, a través del suministro de algunas herramientas básicas que le permiten desarrollar con efectividad sus procesos educativos.

Las cinco herramientas fundamentales que se tendrán que utilizar son:

1.- La Carta Descriptiva:

Es el documento que, basado en un objetivo terminal y una serie de objetivos específicos terminales, sugieren las actividades instruccionales a seguir para alcanzar con efectividad. Es una guía flexible que puede ajustarse a la necesidades concretaras de cada grupo e instructor en particular. Se compone de objetivo genérico, objetivos terminales, y específicos, la desagregación del objetivo en términos de módulos, temas y subtemas, actividades de aprendizaje a realizar; apoyos didácticos; instrumentos de evaluación que se aplicaran; y tiempo empleado total para curso y para el alcance de cada unos e los objetivos terminales y específicos.

2.- Guía para los Participantes: 

Es un documento que describe cada una de las actividades que los entrenados realizaran para alcanzar los objetivos instruccionales. Su estructura es similar a la carta descriptiva; sin embargo, no precisan las actividades de aprendizaje que son exclusivas del instructor.

3.- Manual del Participante: 

Son el conjunto de notas, información, conceptos, datos, definiciones, teorías, entre otros. Imprescindibles para integrar los contenidos del curso /evento que se trate. Pueden utilizarse para el capacitando a lo largo del curso, para ir revisando su contenido, o bien, como cuaderno de trabajo para el estudio y sedimentación posterior del conocimiento; también es útil como material de consulta para aclarar conceptos.

4.- Materiales Audiovisuales, Ayudas o medios de Comunicación: 

Son los instrumentos de apoyo que le facilitaran al instructor al proceso de enseñanza-aprendizaje, los básicos son: rotafolios preelaborados, acetatos y películas.

5.- Bibliografías: 

Son el conjunto de notas y referencias bibliográficas, hemerográficas y documentales, que el capacitando puede o debe consultar para profundizar en algunos aspectos que el instructor cree prudente o que la naturaleza del tema requiera, logrando así una exitosa culminación, en donde el participante haya recibido los lineamientos, conocimientos, habilidades y destrezas requeridas. 

2.3 PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL.

El programa de adiestramiento sobre inteligencia emocional es el acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje, el cual es un fenómeno que surge dentro del individuo como un resultado de esfuerzos del mismo sujeto, demuestra que un programa de adiestramiento es un proceso a corto plazo aplicado de manera sistemática y organizada, mediante el cual las personas mejoran la capacidad de reconocer los sentimientos propios y ajenos, de poder automotivarse para mejorar positivamente las emociones internas y las relaciones con los demás. (Chiavenato 1998, p. 418), (Goleman 1999, p.65).

3. NATURALEZA DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

 

La inteligencia académica tiene poco que ver con la vida emocional, las personas más brillantes pueden hundirse en el peligro de las pasiones desenfrenadas y de los impulsos incontrolables, personas con un coeficiente intelectual elevado pueden ser pilotos increíbles, pero pésimos pilotos de sus vidas privadas. 

En efecto la inteligencia emocional, se caracteriza por habilidades tales como capacidad de motivación y persistencia frente a las decepciones; control del impulso y expresión de la gratificación, regulación del humor y evitación de trastornos que alteren la capacidad de pensar; mostrar empatía y abrigar esperanza.

Las actitudes emocionales fundamentales pueden en efecto ser aprendidas y mejoradas por los niños siempre y cuando existan personas que se molesten en enseñarlas.

La inteligencia académica no ofrece ninguna preparación para los trastornos, la vida emocional en un ámbito, al igual que las matemáticas y la lectura, pueden manejarse con mayor o mejor destreza y requiere un singular conjunto de habilidades. La aptitud emocional, es una meta-habilidad y determina lo bien que se puede utilizar cualquier otro talento, incluido el intelecto puro. (Goleman, 1995, p.54).

3.1. INTELIGENCIA EMOCIONAL.

 

Al respecto, Goleman (1999, p.65), define la inteligencia emocional como la capacidad de reconocer los sentimientos propios y ajenos, de poder automotivarse para mejorar positivamente las emociones internas y las relaciones con los demás.

Este mismo autor señala que la inteligencia emocional permite la conciencia de los propios sentimientos en el momento en el que se experimentan, dándole una atención progresiva a los propios estados internos. En esta conciencia autoreflexiva, la mente, observa e investiga las experiencias mismas; incluidas las en medio de emociones. La conciencia de si mismo, es una forma neutra que conserva la autorreflexión, incluso emociones turbulentas. La auto observación permite una conciencia ecuánime de sentimientos apasionados o turbulentos. Para el caso del presente estudio, se analiza la inteligencia emocional desde la perspectiva teórica de Goleman (1999, p.66), pues dicho autor ha conceptualizado la variable considerando el contexto organizacional. 

Por su parte Uzcategui (1998, p.165), define la inteligencia emocional como el conocimiento, luego se transforma en capacidad socioafectiva que facilita al individuo. 

Como seguimiento de esta actividad, Ryback (1998, p. 325), afirma que la mejor manera de definir la inteligencia emocional es considerar que se trata de la capacidad de aplicar la conciencia y la sensibilidad para discernir los sentimientos y subyacentes de la comunicación interpersonal, para resistir la tentación que mueve a reaccionar de una manera impulsiva irreflexiva, obrando en vez de ello con receptividad, autenticidad y sinceridad. El termino inteligencia ejecutiva recoge todas estas características de la inteligencia emocional, pero dentro del contexto empresarial, teniendo en cuenta factores tales como la rentabilidad, el mercado, la gestión del personal y la política actual de la empresa.

De igual manera, Rock (1998), en su ciberarticulo: "The 90% Factor EQ and the New Workplace". Establece que existe un 90% de probabilidad de que los problemas se derivan de las relaciones con otras personas. Es decir, una persona no debe preguntarse cuál es el problema sino con quien. Escribe el autor que los problemas tienen fundamentalmente una dimensión de relaciones humanas y no étnicas, por tanto las organizaciones deben prestar atención a estas dificultades basándose en la inteligencia emocional y dirigir mejor sus relaciones personales para así ser individuos más competentes en las organizaciones. 

Al comparar estas evidencias, se pudo observar que muchas veces las relaciones interpersonales de los empleados influyen directamente en el desenvolvimiento de sus tareas tomando como referencia el caso Aduana Principal de Maracaibo. 

En otras palabras Ryback (1998, p.326), define la inteligencia ejecutiva como el empleo de la inteligencia emocional en el contexto de la empresa, teniendo en cuenta todos los factores necesarios y adecuados que conducen a una toma de decisión satisfactoria y productiva. 

Finalmente, se asumió como definición de Inteligencia Emocional la expuesta anteriormente por Goleman siendo máximo exponente de la misma. 

3.2. PILARES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

 

Desde la perspectiva más general todo comenzó con una serie de estudios sobre la inteligencia emocional, los cuales indicaron que las personas intelectualmente brillantes no suelen ser las que más éxito tienen, en los negocios y en la vida privada. A continuación se ilustra y se señalan los cuatro pilares que según Cooper y Sawaf (1998, p. 33), separa la inteligencia emocional del campo análisis psicológico y las teorías filosóficas y los coloca en el terreno del conocimiento directo, el estudio y la aplicación. Empieza con el pilar del conocimiento emocional, que crea un espacio de eficiencia personal y confianza mediante la honestidad emocional, energía, conciencia, retroinformacion, intuición, responsabilidad y conexión. 

El segundo pilar, aptitud emocional, forma la autenticidad del individuo, su creatividad y flexibilidad, ampliando su círculo de confianza y capacidad de escuchar, manejar conflictos y sacar el mejor partido del descontento constructivo.

El tercer pilar explora las maneras de conformar la vida y trabajo con el potencial, y de respaldar esto con integridad, compromiso y responsabilidad, que a su vez aumentan la influencia sin autoridad. 

De allí se pasa al cuarto pilar, alquimia emocional, por lo cual extenderá su instinto creador y capacidad de influir con los problemas y presiones, y de competir por el futuro construyendo capacidades de percibir y tener acceso a soluciones ocultas y nuevas oportunidades.

 

Grafico 3

Cuatro pilares de la Inteligencia Emocional aplicada a las organizaciones según Cooper y Sawaf (1998)
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Primer Pilar: Conocimiento Emocional

Entre los cuales se encuentran:

Honestidad Emocional

Energía Emocional

b.1) Energía Tensa

b.2) Energía Tranquila

b.3) Cansancio Tenso

b.4) Cansancio Tranquilo

Retroinformación Emocional

Intuición Práctica 

Segundo Pilar: Aptitud Emocional

Presencia Autentica

Radio de Confianza

Descontento Constructivo

Flexibilidad y Renovación

Tercer Pilar: Profundidad Emocional

Potencial único y Propósito

Integridad Aplicada

Influencia sin Autoridad

Compromiso, responsabilidad y Conciencia.

Cuarto Pilar: Alquimia Emocional

Flujo Intuitivo

Percepción de Oportunidades

Creación del Futuro

Cambio de tiempo reflexivo 

Primer Pilar: Conocimiento Emocional: Este proviene de las divagaciones el intelecto abstracto, sino del funcionamiento el corazón, del cual proviene la energía de los individuos que hace reales y motiva para identificar y perseguir el potencial único. Se comienza con aprender el alfabeto, la gramática y el vocabulario del conocimiento emocional y reconocer, respetar, y valorar la sabiduría inherente a las sensaciones.

Entre las cuales se encuentran: 

Honestidad Emocional: ser honesto emocionalmente requiere escuchar los sentimientos de la "verdad interna", que provienen en su mayor parte de la inteligencia emocional, vinculada con la intuición y la conciencia, y reflexionar sobre ellos y actuar de conformidad. La verdad emocional que se siente se comunica por si sola, en la mirada y los gestos, en el tono de voz, mas allá de las palabras. Los sentimientos hacen reales a las personas.

Energía Emocional: Dentro de este marco, hay cuatro estados primarios de energía humana, dos de los cuales cubren un velo sobre las capacidades, prioridades y pueden alterar la inteligencia emocional. Estos son: Energía tensa y Cansancio tenso. Los otros dos son beneficiosos y sirven para aclarar y formalizar la inteligencia emocional. Energía tranquila y Cansancio tranquilo. Infortunadamente estos dos últimos son muy pocos frecuentes, la mayor parte de las teorías sobre inteligencia emocional pasan por alto esta conexión-energía. De este modo se puede reducir a continuación:

- Energía tensa: (alta tensión y alta energía) es un estado de animo caracterizado por una sensación casi agradable de excitación y poder. La energía física se siente alta, aun cuando el individuo puede enfrentarse a altos niveles de tensión por largas horas de trabajo con un programa muy agitado.

-Energía Tranquila: (baja tensión y alta energía) es un estado de animo que pocos experimentan con suficiente frecuencia. Se siente el ser humano notablemente sereno y con dominio de si mismo.

-Cansancio Tenso: (alta tensión y baja energía) es un estado de animo caracterizado por cansancio general. Cuando el individuo se desploma en una silla o en un sofá después de la comida, esta genuinamente cansado.

-Cansancio tranquilo: (baja tensión y baja energía), es un estado e ánimo generalmente agradable, caracterizado por la sensación de abandonarse y relajarse. Se siente, cómodo, despierto y a gusto, tal vez leyendo un libro o escuchando una buena música sin preocuparse por los problemas del trabajo y la vida. 

Retroniformacion Emocional: Todos los individuos sienten impulsos emocionales, incluyendo la irritación y frustración. En muchas situaciones estos son valiosos aguijonazos. Otras veces especialmente cuando se esta tenso o cansado, es preciso manejar bien la energía emocional y el impulso de hablar o actuar en forma inapropiada, detectando sus primeros brotes para encauzar las reacciones en una dirección constructiva.

Intuición Practica: En este sentido, los neurólogos han identificado un sistema nervioso autentico, su red de neuronas, neurotransmisores y proteínas en el intestino, y confirma que la inteligencia no tiene asiento únicamente en el cerebro (Cooper y Sawaf ,1998). 

Segundo Pilar: Aptitud Emocional: 

Presencia Autentica: Últimamente, la autenticidad se han convertido en una característica admirada y buscada entre los líderes de negocios y los directivos. En esencia es una esfera silenciosa de engría que emana no solo de la mente sino también del corazón, que transmite momento por momento la verdad emocional de quien es usted en el fondo, y que representa, que le interesa, que cree.

Radio de Confianza: La confianza es algo más que una buena idea o actitud. Es una característica emocional algo que se debe sentir y actuar a la vez. Cuando el individuo confía en si mismo puede extender esa confianza hacia los demás y recibirla de regreso, se convierte en el aglutinamiento que mantiene unidas las elaciones y libera el dialogo franco, la falta de confianza por el contrario hace gastar tanto tiempo en protección, dudas, verificación e inspecciones como en hacer trabajo real, esto es trabajo creativo, de colaboración y que agrega valor. 

Descontento Constructivo: Se ha verificado que el descontento puede ser un semillero de ideas creativas y oportunidades de crear más confianza y conexión. Aprendiendo a valorar el descontento se puede derivara de el grandes ventajas por su carrera, sus clientes y su compañía.

a. Flexibilidad y Renovación: Se recomienda que se tomen unos minutos para escribir una síntesis de dos o tres historias tomadas de su propia experiencia y luego reflexionar sobre manera especifica en qué su vida y su trabajo se benefician de ella. 

Esto lleva a una cuestión que muchas personas de negocios desprecian o pasan por alto: la renovación. Esta es una dimensión central de lo que comúnmente se llama equilibrio trabajo-familia o integración de la vida. 

Tercer Pilar: Profundidad Emocional: 

Potencial único y Propósito: Se plantea que el ser humano quisiera dedicar la vida a las cosas que son importantes, que son profundas. Esto requiere en primer término llegar a conocer los verdaderos talentos y ponerlos al servicio de la de la vocación. Es lo que algunos líderes, denominan potencial único. 

Integridad Aplicada: muchos dicen que a veces hay que posponer integridad y ética a las conveniencias del momento y las utilidades. Otros sostienen que el propósito del liderazgo es escuchar y servir sino adquirir poder y privilegios. Se equivocan. En el trabajo la integridad requiere comprometerse a dialogar y evaluar lo que es correcto, no lo rutinario. Equivale a ser autentico consigo mismo y con los demás, y hacer las cosas que dice que va a hacer. Según David Kolb, presidente del departamento de comportamiento organizacional de Case Wester University, integridad es un concepto que describe la más alta forma de inteligencia humana. Sostiene que es una sofisticada conciencia integradora y un estado profundo de procesar experiencias en formas que comprenden creatividad, valores, capacidades intuitivas y emocionales, lo mismo que facultades racionales y analíticas.

Al respecto, la integridad puede verse como una expansión de la honestidad emocional. Revela un proceso unificador. Que no es solo una buena idea, es un obligante sentimiento íntimo basado en los propios principios, más bien que un rígido código de conducta. A menudo, se anuncia que las emociones no implican juicio, pero por el contrario, las emociones y las pasiones son en si mismas juicios intuitivos del tipo mas importante, y e los cuales nace y se nutre la integridad.

Haciendo eco a esto, el filosofo Robert Soloman insiste en que las emociones son juicios constitutivos de acuerdo con los cuales se da forma y estructura a la realidad e integridad. 

Influencia sin Autoridad: Para Cooper y Sawaf (1998, p.238), esta facultad se refiere a la influencia ejercida por el líder sin abusar ni manipular, por lo tanto se establecen relaciones basadas en obtener influencia mediante intercambios que estimulan el respeto y valor en las personas. 

Así mismo, el autor manifiesta que estas relaciones, basadas en la influencia sin autoridad son indispensables no solo en el amplio papel de los negocios, también para resolver problemas urgentes en el mundo como la desigualdad de oportunidades, violencia, hambre, miseria y desesperanza.

En este sentido, Goleman (1999, p. 170), introduce el termino de influencia, este pertenece a la dimensión de aptitudes sociales y la relaciona al igual que Cooper y Sawaf (1998, p.217), con la habilidad para convencer a la gente e implementar tácticas de persuasión efectivas, en tal sentido esta amplitud deben desarrollarlas especialmente los supervisores, gerentes y ejecutivos.

Por ello se considera la puesta en practica de la facultad "influencia si autoridad", origina relaciones interpersonales efectivas, sentimientos de bienestar, fomenta la autoestima, induce al dialogo abierto y sincero, todo esto contribuye a la solución efectiva de problemas en la organización y fuera de ella. 

Compromiso, Responsabilidad, y Conciencia: La capacidad de introducir esperanza o teoría en acción, e ideas abstractas en realizaciones prácticas. Inspiran igualmente la resolución de acometer la dura y peligrosa tarea de dirigir a los demás en tiempos difíciles, de entrar en territorio inexplorado y aprender cuando proseguir la acción. 

Cuarto Pilar: Alquimia Emocional: Primero que todo para definir alquimia se diría que es ".cualquier facultad o proceso de trasmutar una sustancia común considerada de poco valor, en cosas de gran valor" Cooper y Sawaf (1998, p.219), en virtud de una mayor concientización y aplicación intuitiva de inteligencia emocional. Por tanto, el individuo aprende a corregir y dirigir las frecuencias emocionales o resonancias observadas en e propio individuo y en los demás, en vez de rechazarlas automáticamente. Se adquiere la capacidad de aplicar las corazonadas, entusiasmos, descontentos y otras energías emocionales como catalizadores del cambio y crecimiento, o como antídotos contra la rigidez y el estancamiento de la organización y del personal que allí labora.

Flujo Intuitivo: Se puede afirmar que cuando la intuición se ha desarrollado grandemente, las personas no necesitan activarla: permanece activa, fluye. Es parte de la manera como el corazón reacciona ante toda experiencia y circunstancia. En medio de cambiantes ocupaciones, de un millar de detalles, un centenar de discusiones, una montaña de informes e incontables megabytes de datos de computador, se apela a un sexto sentido para guiar al sitio preciso donde se debe actuar –el punto clave en esta trama movediza que se denomina el trabajo, donde se tiene la mayor fuerza y donde la presencia del ser humano puede ser decisiva.

Percepción de Oportunidades: Cada problema o posibilidad genera una línea principal de fuerza que, o bien esta dirigida hacia el individuo, como es el caso si se trata de un problema, critica personal o ataque de un competidor, o bien es dirigido por el individuo como cuando el individuo esta activamente buscando conocimientos, soluciones u oportunidades. 

Creación del Futuro: Se refiere por lo general al incrementar, resultado del análisis racional y planeación ordenada.

El cambio incrementar es a corto plazo, su alcance es limitado y tiende a ser reversible. El crecimiento es el proceso que unifica los sentimientos, pensamientos, acciones y energías de todos los seres vivos. El ser humano se determina a si mismo por la manera como elige crecer, en virtud del principio unificador de la transformación. 

Cambio de Tiempo Reflexivo: En el cambio de tiempo reflexivo explica que se basa en el hecho de que todos los individuos tienen un sentido del tiempo y usándolo puede dirigir a voluntad la intuición creativa, llevándola de experiencia pasada a experiencia futura, y luego a experiencia presente. Con algo práctica, se pueden hacer tales ajustes sensoriales en cuestión de minutos. Esto hace al individuo más sensible y adaptable innovando más fácilmente. 

3.3. DIMENSIONES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

 

El termino Inteligencia Emocional ya definido por algunos autores, esta vinculado con dimensiones, componentes o áreas.

A continuación se presentan algunas posiciones teóricas de los componentes vinculados a la inteligencia emocional.

La inteligencia personal en su definición básica de inteligencia emocional según Goleman (1995, p.64), presentan cinco dimensiones principales:

Conocer las propias emociones: Poder hacer una apreciación y dar nombre a las propias emociones es uno de los pilares de la inteligencia emocional, en el que se fundamenta la mayoría de las otras cualidades emocionales. Solo quien sabe porqué se siente y como se siente puede manejar sus emociones, moderarlas y ordenarlas de manera consciente.

Manejar las emociones: Emociones como el miedo, la ira, o como la tristeza son mecanismos de supervivencia que forman parte del bagaje básico emocional. No se puede elegir las emociones. No se puede simplemente desconectar o evitar. Pero esta en el poder de cada uno de los individuos conducir las reacciones emocionales y completar o sustituir el programa de comportamiento congénito primario, como el deseo o la lucha por formar de comportamientos aprendidos y civilizados como el flirteo y la ironía. Lo que se haga con las propias emociones, el hecho de que se manejen de forma inteligente depende de la inteligencia emocional. Según Goleman (1999, p. 309), el manejo de las emociones, el darse cuenta de lo que hay detrás de cualquier sentimiento (por ejemplo, el dolor que provoca enfado), para así aprender formas de manejar la ansiedad, enojo, y la tristeza. También se pone énfasis en hacerse cargo de las responsabilidades que generan los actos y las decisiones, y en asumir los compromisos.

La propia motivación: Ordenar las emociones al servicio de un objetivo es esencial para prestar mas atención para la automotivación, el dominio y para la creatividad. El autodominio emocional posterga la gratificación y controla la impulsividad y sirve de base a casi todos los logros. 

Reconocer las emociones de los demás: La empatía ante otras personas requieren la predisposición a adquirir las emociones, escuchar con concentración y ser capaz también de comprender pensamientos y sentimientos que no se hayan expresado verbalmente. 

Relaciones Personales: En todo contacto con otras personas entran en juego las capacidades sociales: en el trato con los clientes, en la discusión con la pareja en la entrevista de presentación. Que se tenga un trato satisfactorio con las demás personas depende, entre otras cosas, de la capacidad de crear y cultivar las relaciones, de reconocer los conflictos y solucionarlos, de encontrar el tono adecuado y de percibir el estado de ánimo del interlocutor.

Partiendo de los supuestos anteriores, Goleman (1999, p.76) determina que el potencial para aprender las habilidades prácticas de la inteligencia emocional, se basa en cinco elementos o dimensiones importantes, las cuales son: 

Conocimiento de sí mismo: Conocer las propias emociones, autoconciencia, reconocimiento de un sentimiento mientras ocurre.

Destreza por las relaciones sociales: Manejar las relaciones, el arte de las relaciones es en gran medida la habilidad de manejar las emociones propias y de los demás, empleando ciertas habilidades especificas que rodean la popularidad, el liderazgo y la eficiencia interpersonal.

Motivación: Ordenar las emociones al servicio de un objetivo es esencial para centrar la atención, para la automotivación, para el autodominio y la creatividad.

Empatía: Reconocer las emociones en otro, es otra capacidad que se basa en la autoconciencia emocional, y esta permite entender los sentimientos y las actitudes de los demás.

Autorrealización: Confianza en sí mismo, y en las capacidades de lograr hechos productivos y beneficiosos. 

De estas evidencias surgen las dimensiones de la Inteligencia Emocional expuestas por Goleman (1999, p. 68), y las veinticinco (25) aptitudes emocionales que las compone, estas están agrupadas en dos facultades, la aptitud personal y la aptitud social:

Aptitud personal:

a.1. Conciencia emocional:

Autoevaluación precisa

Confianza en sí mismo

a.2. Autorregulación:

Autocontrol

Confiabilidad

Escrupulosidad

Adaptabilidad

Innovación 

a.3. Motivación:

Afán de triunfo

Compromiso

Iniciativa

Optimismo

Aptitud social:

b.1. Empatía:

Comprensión a los demás

Orientación hacia el servicio

Aprovechar la diversidad

Conciencia política

b.2. Habilidades sociales:

Influencia

Comunicación

Manejo de conflictos

Liderazgo

Catalizador de cambios

Establecer vínculos

Colaboración y cooperación 

Capacidad de equipo 

A este respecto, Goleman (1999, p. 326), plantea que después de evaluaciones y estudios objetivos, en los cuales comparaban personas que habían participado en cursos para desarrollar las habilidades emocionales y otros que no lo habían hecho, basado en mediciones objetivas de su comportamiento, se comprueba un extendido beneficio para la actitud emocional y social, el comportamiento dentro y fuera del lugar de trabajo del individuo y su habilidad para emprender, y entre estos beneficios se encuentran: 

AUTOCONOCIMIENTO EMOCIONAL.

· Mejora en el conocimiento y la designación de las propias emociones. 

· Mayor capacidad para entender las causas de los sentimientos. 

· Reconocimiento de la diferencia entre sentimientos y acciones. 

MANEJO DE LAS EMOCIONES

Los beneficios de la habilidad de manejar las emociones son:

· Mayor tolerancia ante las frustraciones y control del enojo. 

· Mayor cantidad de bromas, peleas e interrupciones en el trabajo. 

· Mayor capacidad para expresar adecuadamente el enojo, sin pelear. 

· Menos comportamientos agresivos o autodestructivos. 

· Menos despidos y suspensiones. 

· Más sentimientos positivos sobre ellos mismos, el trabajo y la familia. 

· Mejor manejo del estrés. 

· Menor soledad y ansiedad social. 

APROVECHAMIENTO PRODUCTIVO DE LAS EMOCIONES.

Los beneficios de la habilidad de aprovechar productivamente las emociones son:

· Más responsabilidad. 

· Mayor capacidad de concentrarse en las tareas que se tiene entre manos y prestar atención. 

· Menos impulsividad, mayor autocontrol. 

· Mejores calificaciones en las evaluaciones de desempeño. 

EMPATIA: INTERPRETACIÓN DE LAS EMOCIONES.

Los beneficios de la habilidad de s la empatía son:

· Mayor capacidad para comprender el punto de vista de otra persona. 

· Mejora de la empatía y de la sensibilidad para percibir los sentimientos de los otros. 

· Mejora de la capacidad de escuchar. 

MANEJO DE LAS RELACIONES PERSONALES.

Los beneficios de la habilidad de manejar las relaciones personales son:

· Aumento de la habilidad para analizar y comprender las relaciones. 

· Mejora de la resolución de los conflictos y de negociación en los desacuerdos. 

· Mejora en la solución de problemas planteados en las relaciones. 

· Mayor habilidad y actitud positiva en la comunicación. 

· Más popularidad y sociabilidad: actitud amistosa e interesada con sus compañeros. 

· Mayor preocupación y consideración. 

· Mayor solicitud por parte de sus compañeros. 

· Más actitud "pro-social" y armoniosa en grupo. 

· Mayor cooperación, ayuda y actitud de compartir. 

· Actitud más democrática en el trato con los otros. 

4. APTITUDES VINCULADAS A LA INTELIGENCIA EMOCIONAL EN EL AREA LABORAL. 

 

Según Goleman (1999, p. 172), determina que una aptitud es una característica de personalidad o un conjunto de hábitos que llevan a un desempeño laboral superior o más efectivo; en otras palabras: una habilidad que agrega obvio valor económico a los esfuerzos de una persona en su trabajo. Existen dos niveles de aptitud laboral y, por lo tanto, dos tipos de modelos para la aptitud laboral. Uno evalúa las competencias básicas, las que se necesitan a fin de cumplir con las tareas asociadas con determinado puesto. El otro tipo de modelo describe aptitudes distintivas, las que destacan a los trabajadores estelares de los comunes. Son las que necesita la persona ya empleada a fin de desempeñarse de un modelo excelente. 

El mismo autor indica que otro aspecto es la gran división de aptitudes la cual reside cognición y la emoción.

Algunas aptitudes son puramente cognitivas, tales como el razonamiento analítico o la pericia técnica. Otros combinan el pensamiento y el sentimiento. Son las denominadas "aptitudes emocionales".

Todas las aptitudes emocionales involucran algún grado de habilidad en el reino del sentimiento, junto con los elementos cognitivos que estén en juego.

Agrega Goleman (1999, p.174), que una aptitud emocional es una capacidad aprendida basada en la inteligencia emocional que origina un desempeño laboral sobresaliente.

La inteligencia emocional determina el potencial para aprender las habilidades practicas que se basa en sus cinco elementos: conocimiento de si mismo, motivación, autorregulación, empatía y destreza para las relaciones. 

La aptitud emocional muestra que proporción de ese potencial se ha traducido a las facultades que se aplican en el trabajo. Explica el mismo autor, que una elevada inteligencia emocional, por si sola no garantiza que alguien haya aprendido las aptitudes emocionales que interesan para el trabajo; significa que solo tienen un excelente potencial para adquirirlos. Esas facultades subyacentes son vitales para que alguien adquiera efectivamente las aptitudes necesarias para triunfar en el lugar de trabajo. 

3.5. PROYECCIONES DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL.

 

Como complemento, Cooper y Sawaf (1998, p. 289), revelan algunas ideas acerca de la empatía y sus raíces; las cuales se explicarán a continuación: 

Las Raíces de la Empatía.

La empatía se construye sobre la conciencia de uno mismo, cuanto mas abierto se esta a las propias emociones, se es mas hábil para interpretarlos sentimientos. Los alexitimicos, que no tienen ideas de sus propios sentimientos, se sienten totalmente perdidos cuando se trata de sabe lo que siente alguien que esta con ellos. Son emocionalmente sordos. Las notas y acordes emocionales que se deslizan en las palabras y las acciones de las personas, el revelador tono de voz o el cambio de postura, el elocuente silencio o el característico temblor, pasan inadvertidas.

Confundidos respecto a sus propios sentimientos, los alexitimicos se sientes igualmente desconcertados cuando otras personas les expresan los suyos. Esta imposibilidad de registrar los sentimientos de otro es un déficit importante de la inteligencia emocional y un trágico fracaso en lo que significa ser humano. Porque toda compenetración, la raíz del interés por alguien, surge de la sintonía emocional, de la capacidad de empatía. 

Las emociones de la gente rara vez se expresan en palabras; con mucha mayor frecuencia se manifiestan a través de otras señales. La clave para intuir los sentimientos de otro esta en la habilidad para interpretar los canales no verbales: el tono de voz, los ademanes, la expresión facial, y cosas por el estilo. 

Una habilidad social clave es la empatía, o sea, comprender los sentimientos del otro y su perspectiva, y respetar las diferencias entre lo que cada uno siente respecto a las mismas cosas. Las relaciones interpersonales son un punto esencial en del programa (Programa de la Ciencia del Yo, en uso hace casi 20 años, propone un modelo para la enseñanza de la inteligencia emocional), lo que incluye aprender a escuchar y a formular preguntas correctas, a discriminar entre lo que el otro expresa y los propios juicios y reacciones, a ser positivo antes que estar enfadado o en una actitud pasiva, y aprender el arte de la cooperación, la solución de los conflictos y el compromiso de la negociación.

En el mismo orden de ideas Gil’ Adí (2000, p.56), expresa que la empatía es una habilidad esencial en las relaciones interpersonales de todas las personas. La empatía es entender a la otra persona identificando sus emociones y sentir como si se fuera la otra persona, teniendo muy en cuenta el "como si". Es caminar un kilómetro en los zapatos de la otra persona. Es escuchar atentamente que se puede experimentar las emociones y pensamientos de la otra persona.

Ejercer la empatía requiere de un alto nivel de paciencia, ya que mantenerse en silencio es un elemento esencial, así como la conciencia de que no se puede involucrar en indagar e investigar por qué el individuo esta sintiendo o pensando de la manera en que lo esta haciendo. Durante el ejercicio de la empatía no es momento de expresar acuerdos, desacuerdos, evaluaciones del estado de ánimo o lo lógico de los pensamientos del interlocutor.

Es necesario recordar que ejercer empatía implica estar interesado en el interlocutor, en sus emociones, pensamientos, estados de ánimo. El foco de atención esta en la otra persona, no en si mismos, a pesar de sentir la necesidad de justificarse, evaluar, dar consejos. 

3.5.1. INTELIGENCIA EMOCIONAL EN LAS ORGANIZACIONES.

 

Al respecto, Valls (1997, p.86), refiere que si es posible aplicar con éxito la inteligencia emocional a la dirección de personas en la empresa aún en momentos y situaciones difíciles y comprometidas, si directivos y empleados mantienen un verdadero empeño en profundizar y sobresalir en el cuidado de los siguientes puntos: las causas de la inestabilidad laboral, la capacidad del personal directivo de recuperar a los empleados que no rinden y el potencial del empleado de llevar una vida satisfactoria. Y si un ejecutivo o jefe concluye que el despido de un empleado es inevitable, hay que medir adecuadamente a priori la resonancia del despido en la organización.

Y en lo que a motivación se refiere, tendrá que encontrar la forma de ofrecer a sus empleados la combinación de motivos apropiados para que se apliquen a fondo en la consecución de los objetivos de la compañía. Dichos motivos pueden ser de tres clases de acuerdo con Valls (1997, p.90), Extrínsecos (prestigio, dinero, reconocimiento), Intrínsecos (disfrute del trabajo en si), Trascendente (efectos del trabajo del empleado en terceras personas: compañeros, clientes y familia).

Los motivos segundo y tercero tienen un mayor poder de vinculación empresa-empleado que los primeros. Son, además, motivos que permiten delegar tareas sobre la base de una mayor confianza Saber delegar retiene al personal cualificado, puesto que en realidad lo motiva y propicia un aumento de su competencia y rendimiento. 

Agrega Valls (1997, p.92), que ante empleados supuestamente irrecuperables, el directivo que se aprecie si mismo no regateara medios para tratar el caso con toda dignidad que cualquier ser humano merece, aunque la labor que puede hacer el propio empleado es todavía mas decisiva para la salida de su crisis profesional.

Al respecto, Goleman (1999, p.175), sugiere que la organización dotada de inteligencia emocional debe saldar cuentas con cualquier disparidad existente entre los valores proclamados y los que aplica. La claridad en cuanto a espíritu y el objetivo de la empresa lleva a una decisiva seguridad en la toma de decisiones. 

Explica Goleman (1999, p.175), que la declaración de objetivos de una organización cumple una función emocional: articular cierto sentido de bondad que, compartido, permite pensar que se está haciendo juntos algo verdadero. Trabajar para una compañía que mide su éxito de maneras muy significativas (no sólo por los resultados en cifras) fortalece la moral y la energía.

4. DEFINICIÓN DE TÉRMINOS BÁSICOS:

 

Actitud: Tendencia del comportamiento afectivo regida por el comportamiento que un individuo tiene con respecto a hechos, situaciones o instituciones (Reza, 1996, p.91).

Aptitud: Disposición o preparación establecida, relacionada con una disposición especifica hacia una experiencia naciente, mediante la cual esta es modificada preparando al sujeto para cierto tipo de actividades (Dessler, 1994, p.237).

Aprendizaje: Es la modificación habitual y relativamente permanente del comportamiento de las personas, ocurre como resultado de un proceso de adquisición o captura del conocimiento. (Reza, 1996, p.94). 

Cargos: Conjunto de funciones con posición definida dentro de la estructura organizacional (Chiavenato, 2000, p.292).

Capacitación: Consiste en proporcionar a los empleados nuevos o actuales, las habilidades y conocimientos necesarios para desempeñar su trabajo (Dessler, 1997, p.238).

Comportamiento: Conjunto de actividades y disposiciones mentales, morales y emocionales, que describen la conducta del trabajador ante las responsabilidades asignadas y relacionadas con su área de trabajo (Werther y Davis, 2000, p.368).

Confianza: Solo en un ambiente en que se pueda ser mas abiertos, francos y libres para disentir el individuo puede aceptarse mas a gusto consigo mismo y a los demás, y así crear y sostener genuina confianza (Cooper y Sawaf, 1998, p.114).

Conocimiento: Aspectos cognoscitivos y teóricos necesarios para desempeñar una tarea (Reza, 1996, p.22).

Desarrollo: es la actividad organizada, estructurada y el continuo proceso de educación, cuyo objetivo es enriquecer y hacer trabajadores capaces (Gómez Mejias, 2000, p.286).

Desempeño: Medida de productividad o rendimiento de una persona en su puesto de trabajo, relacionado con logros eficacia, conducta, resultado 

(Añez, 2001, p. 158).

Destreza: Es el desarrollo motor que se requiere para ejecutar una actividad manual. (Reza, 1996, p.199).

Eficacia: Medida normativa de la utilización de recursos en un proceso. En cuanto a una organización se refiere a su capacidad de satisfacer una necesidad social mediante el suministro de productos (Chiavenato, 2000, p.35).

Eficiencia: Racional aprovechamiento de medios y recursos con que se cuenta para alcanzar un objetivo preestablecido (Reza, 1996, p.113). 

Motivación: Es la necesidad de lograr excelencia y superar obstáculos, trata de alcanzar objetivos y metas (Morris, 1997, p.428). 

Necesidad: Requerimiento o condición de supervivencia, bienestar o desarrollo que se manifiesta en los organismos vivos, ya sea físicos y/o fisiológicos (Dessler, 1994, p.238). 

Programa: Es la presentación ordenada y sistematizada de las actividades de instrucción que satisfacen las necesidades de adiestramiento de un determinado puesto de trabajo (Reza, 1994, p.160).

Recursos Humanos: Son el elemento mas importante de una organización, implica una disposición voluntaria de las personas. Poseen conocimientos, experiencias, motivación, intereses vocacionales, aptitudes, actitudes, habilidades, potencialidades, salud; siendo estas modalidades las que hacen posibles la actividad humana y el esfuerzo que realiza en dicha actividad (Arias, 1995, p.266).

Tarea: Es el conjunto de operaciones y actividades que se llevan a cabo en un puesto de trabajo, en forma secuencial y bajo un procedimiento preestablecido para alcanzar un objetivo determinado (Reza, 1994, p.185).

 

5. SISTEMA DE VARIABLE:

VARIABLE 1.

 

DEFINICION NOMINAL: PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL.

DEFINICIÓN CONCEPTUAL PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL.

El programa de adiestramiento sobre inteligencia emocional es el acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje, el cual es un fenómeno que surge dentro del individuo como un resultado de esfuerzos del mismo sujeto, demuestra que un programa de adiestramiento es un proceso a corto plazo aplicado de manera sistemática y organizada, mediante el cual las personas mejoran la capacidad de reconocer los sentimientos propios y ajenos, de poder automotivarse para mejorar positivamente las emociones internas y las relaciones con los demás. (Chiavenato 1998, p. 418), (Goleman 1999, p.65). 

DEFINICIÓN OPERACIONAL PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL.

 

Es un proyecto que, dotado de una serie de lineamientos necesarios para llevar a cabo la transmisión de conocimientos, habilidades y destrezas ordenada y sistemáticamente para lograr resultados en el desempeño de las actividades del personal de recursos humanos y alcanzar la internalización de los propios sentimientos y los de las demás personas, colocándose en el lugar de esas personas, tratando de sentir lo que ellos sienten, poder motivarse por si mismo, contar con un autodominio personal que permita abordar las emociones de manera positiva, y poder tener mejores relaciones interpersonales con las personas para así poder llegar a una realización personal y optimizar sus labores en la institución Aduana Principal de Maracaibo.

 

CUADRO 1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

	Objetivos

Específicos
	Variable
	Dimensión
	Indicadores

	1. Identificar las necesidades del Programa de Adiestramiento sobre Inteligencia Emocional del personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo
	 

 

 

 

 

 

 

 
	 

Necesidades del Programa de Adiestramiento sobre

Inteligencia Emocional
	 

-Autoconocimiento.

-Manejo de las Emociones

-Motivación

-Empatía

-Relaciones personales

	2. Establecer las políticas y normas a seguir en el programa de adiestramiento que se aplicara al personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.
	
	



Políticas 

y

Normas
	-Políticas

 

-Normas 

	3. Establecer el contenido del programa de adiestramiento basado en las habilidades de Inteligencia Emocional para el personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, de acuerdo a las necesidades detectadas.
	 

 
	 

Contenido del Programa de Adiestramiento basado en las habilidades de Inteligencia Emocional
	 

Esta dimensión no será medida a través del instrumento si no que forma parte del diseño

	4. Determinar las fases del Programa de Adiestramiento basado en las habilidades de Inteligencia Emocional para el personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.
	 

 
	 

 

 
	 

 

Esta dimensión no será medida a través del instrumento si no que forma parte del diseño


 

CAPITULO III

 MARCO METODOLÓGICO 

De acuerdo al estudio y los objetivos que el investigador se plantea, se define entonces el tipo de investigación.

1. TIPO DE INVESTIGACIÓN. 

Según Chávez (1994, p.133), el tipo de investigación se determina de acuerdo al problema que se desea solucionar, los objetivos que se pretende lograr y la disponibilidad de recursos con que se cuenta.

Asimismo, dicha investigación es un proyecto factible por que se esta elaborando una propuesta para solucionar una problema planteado dentro de la organización como es la Inteligencia Emocional.

En este sentido, Balestrini (1998, p. 9), explica que en la actualidad se maneja otro tipo de estudios que proponen la formulación de modelos, sistemas, etc; como es el caso de los proyectos factibles. Este tipo de estudios prospectivo en el caso de las Ciencias Sociales, sustentados en un modelo operativo, de una unidad de acción están orientados a proporcionar respuestas o soluciones a problemas planteados en una determinada realidad: organizacional, social, económica, educativa, etc.

Por tal razón, la relimitación de la propuesta final, pasa inicialmente por la realidad de un diagnostico de la situación existente y la determinación de las necesidades del hacho de estudiado, para formular el modelo operativo en función de las demandas de la realidad abordada.

En este orden de ideas, en la investigación se analizaron las necesidades de adiestramiento manifestadas por el personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, directamente en la realidad de su medio organizacional, describiendo las características fundamentales de las variables en un momento específicos de tiempo, por ello el estudio se clasifica además como descriptivo.

Igualmente, Bavaresco (1994, p.24), refiere que las investigaciones descriptivas, son aquellas que van mas allá de la búsqueda de aspectos que desean conocerse, y de los cuales se pretende obtener una respuesta. Como su nombre lo indica, consiste en describir y analizar sistemáticamente características de los fenómenos estudiados sobre la realidad.

Posteriormente, Chávez (1994, p.1335), manifiesta que las investigaciones descriptivas, se orientan a recolectar información relacionadas con el estado real de la persona, objeto, situación o fenómenos.

Finalmente, la Investigación se considera de campo, puesto que para el desarrollo del programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional sugerido, se tiene como base esencial, información real cedida por la empresa objeto de estudio, y los datos son suministrados directamente por el personal que labora en el departamento de recursos humanos de la Aduana principal de Maracaibo.

En cuanto a los estudio de campo, o denominados también "in situ", Bavaresco (1994, p.26), señala, que son aquellas que se realizan en el propio sitio donde se encuentra el objeto de estudio. Esta, permite obtener conocimientos mas a fondo del problema por parte del investigador y se puede manejar los datos con mayor seguridad.

Para tal efecto, Sabino (1996, p. 94), refiere que los diseños de campo son aquellos que se basan en informaciones o datos primarios, obtenidos directamente en la realidad.

2. DISEÑO DE LA INVESTIGACIÓN.

 

El diseño de la presente investigación, se clasifica como no experimental, debido a que solo se describe la situación actual de la empresa, y se propone un programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional, dirigido al personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, sin pretender cambiar o modificar la realidad existente en la organización sino que se estudie tal como se presenta.

Según Hernández, Fernández y Baptista (1994, p.189), una investigación de tipo no experimental, es aquella que se realiza sin manipular deliberadamente las variables, es decir, que se observa el fenómeno como se presenta en su contexto natural, para después proceder a su análisis respectivo.

Dentro de los diseños no experimentales y desde el punto de vista de la evaluación del fenómeno analizado, la investigación se ubica en los de tipo transversal, en virtud de que la variable es medida una sola vez, es un periodo corto de tiempo, y sin realizar un posterior seguimiento.

De acuerdo al criterio de Hernández y otros (1994, p.186), una investigación de tipo transversal es cuando se recolectan datos en un solo momento y en un tiempo único. Su propósito es describir variables y analizar su incidencia e interrelación en un momento dado.

En otras palabra, el análisis que se realiza es puntual, debido a la especialidad temporal con la que se maneja y se realiza, ignorando cualquier modificación que pueda producirse a razón de tiempo transcurrido y por circunstancias externas que pueden influir sobre el fenómeno en cuestión.

3. POBLACIÓN.

 

Para la elaboración de una investigación, es necesario determinar el espacio donde se desarrollará la misma y los sectores e individuos a los que se van a dirigir los esfuerzos de la investigación. 

Según Chávez (1994, p.162), la población de un estudio es el universo de la población sobre la cual se pretende generalizar los resultados la cual se encuentra constituida por características o estratos que permiten distinguir los sujetos unos de los otros.

En esta investigación la población se considera finita y accesible y esta conformada por un total de 7 empleados que prestan sus servicios en el departamento de recursos humanos de la Institución Aduana Principal de Maracaibo. Dicha población se encuentra conformada por un (1) Jefe de recursos humanos y seis (6) empleados administrativos.

Debido a que resulta ser una población pequeña, no es necesario la toma de una muestra, sino la realización de un censo poblacional, el cual básicamente abarcará ciertas características, como las que se presentan a continuación.(Ver cuadro 2).

Al respecto afirma Mc. Guigan (1996, p.131), si una población es pequeña, tal vez sea posible observar a todos los individuos.

 

Cuadro 2

Distribución de la Población

	 

Cargo
	Sexo
	Nivel de Educación
	Antigüedad en la empresa

	Jefe de Recursos Humanos
	F
	Psicóloga
	12 años

	Asistente Administrativo
	F
	Estudiante de Administración
	6 años

	Técnicos Administrativos
	F
	Técnico Superior Universitario en Administración
	2 años

	Técnicos Administrativos
	F
	Técnico Superior Universitario en Administración
	7 años

	 

Auxiliar de Oficina
	F
	Técnico Superior Universitario en Administración
	18 años

	 

Auxiliar de Oficina
	 

M
	Técnico Superior Universitario en Administración Aduanera
	 

1 año, 3 meses

	Auxiliar de Oficina
	M
	Bachiller
	7años


Fuente: Aduana Principal de Maracaibo (2003).

4. TÉCNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

 

En esta fase de la investigación se utilizaron la observación mediante instrumentos de recolección de datos (encuestas), las cuales estuvieron determinadas por el tipo de investigación estableciéndose de la misma forma herramientas e instrumentos a emplear por los investigadores, pertinentes al estudio en cuestión.

Según indica Chávez (1994, p.173), los instrumentos de investigación son los medios que utiliza el investigador para medir el comportamiento y atributos e las variables. 

El instrumento es un cuestionario que consta de 64 ítems, construidos bajo los parámetros de preguntas de cinco alternativas de respuestas (reactivos de opción múltiple), y formuladas de acuerdo a las necesidades de información planteadas. Se utilizaron las preguntas de opción múltiple ya que son ideales para evaluar el nivel de conocimiento que un individuo tiene acerca de un dominio de contenido especifico como es el caso de las habilidades de inteligencia emocional.

como se puede inferir, en cuanto al contenido de la prueba, los reactivos se escribieron teniendo en mente los objetivos originales de la investigación y otras enseñanzas que a las que se han expuesto a quienes presentaron las pruebas. 

Cada ítem se formuló con respuestas de acuerdo a una jerarquía clasificativa, donde los sujetos indicaron, según la escala: siempre, casi siempre, rara vez y nunca.

Esta preguntas se diseñaron tomando en cuenta la tabla de construcción de la variable, midiendo los indicadores de la misma, que permitirán detectar las fallas a la complejidad de las actividades que se presentan en la institución. 

 

5. VALIDEZ DEL INSTRUMENTO.

 

Por su parte, Hernández y otros (1994, p.243), afirman que la validez se refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir.

Según Alken (1996, p.194), la validez consiste en garantizar que un instrumento mida los aspectos de interés para el estudio. En esta investigación se determina la validez de contenido, definida por Hernández y otros (1994, p.244), como evaluación o revisión de las preguntas por parte de un grupo de jueces expertos en el área para garantizar la validez del contenido, es decir, si el instrumento mide lo que quiere medir. 

Por tanto se diseñó un formato de validación dirigido a medir la validez al instrumento inteligencia emocional, el mismo se presentó a siete (7) jueces expertos, relacionados con las materias de recursos humanos y Psicología industrial. (Ver anexo 1)

La validación fue realizada por (7) siete expertos en las áreas correspondientes, quienes aprobaron el cuestionario que se aplicó en la Aduana Principal de Maracaibo para la obtención de los datos y la detección de necesidades sobre inteligencia emocional, por lo cual el instrumento se considera valido. 

 

6. TABULACIÓN DE LOS DATOS.

 

A este respecto, Chávez (1994, p.187), señala que la tabulación de los datos es una técnica que emplea el investigador para presentar la información recolectada y organizar los datos relativos a una variable, indicadores e ítems.

Así mismo, se requiere de un proceso sistemático y cuidadoso en relación con el traslado de respuestas emitidas por cada sujeto de la población seleccionada a la tabla de tabulación, que se construye con doble entrada, asentando los sujetos evaluados en sentido vertical, los items en sentido horizontal y la codificación de las respuestas emitidas en la matriz de herramientas. (ver anexo 4).

7. TRATAMIENTO ESTADÍSTICO.

 

Una vez aplicado el instrumento y organizado los datos, se procedió al análisis estadístico, utilizando para esto, las técnicas mas adecuadas para el tipo de investigación. Dicho análisis se abordó de acuerdo a los objetivos de la investigación.

Es por ello que se recurrió a el tratamiento estadístico con frecuencias absolutas, identificando las tendencias de los sujetos encuestados, los mismos se ven reflejados en cuadros en donde se observa las respuestas de las preguntas realizadas. 

Al respecto, Chávez (1994, p.210), señala que desarrollar investigaciones cuya interpretación de los datos sea objeto de naturaleza cuantitativa, se hace necesario la planificación del tratamiento estadístico de la investigación. Al ejecutarse el estudio, se incluye en el informe del mismo dicho tratamiento con la aplicación respectiva.

Continua agregando la autora que el tratamiento estadístico depende el tipo de método de investigación que se haya seleccionado, del tipo de operaciones que se puede ejecutar y la escala de las variables. 

 

 CAPITULO IV

 RESULTADOS DE LA INVESTIGACIÓN

 1. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS.

 

En el presente capitulo se hace un exhaustivo análisis de interpretación de la Información obtenida durante la fase de recolección de datos, producto de la aplicación de un cuestionario dirigido a los empleados del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.

En el análisis cualitativo de los datos del estudio donde se detallan los resultados de cada ítem en Frecuencia Absoluta que a continuación es desarrollado se apoya en la identificación de las principales tendencias observadas una vez aplicado el instrumento, de acuerdo a la variable, dimensiones e indicadores, así como cada uno de los ítems formulados para los mismos.

1. ANÁLISIS DE LOS RESULTADOS DEL CUESTIONARIO DIRIGIDO AL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS DE LA ADUANA PRINCIPAL DE MARACAIBO. 

En el segmento se dan a conocer detenidamente los resultados del

cuestionario aplicado cuya finalidad se fundamenta en la obtención de información acerca de programas de adiestramiento basados en inteligencia emocional en el departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, evaluando la situación actual de la inteligencia emocional para el desarrollo de esta investigación las cuales se presentan individualizadas . 

En este caso el análisis es expresado mediante tabla, en las cuales se identifican la frecuencias absolutas para cada uno de los items que conformaron el cuestionario, ordenadas todas en términos de la relación que se da entre resultados obtenidos y la variable, dimensiones e indicadores de lo cual se determinó lo que sigue a continuación:

 

Variable: Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional.

Dimensión: Necesidades de Adiestramiento sobre Inteligencia Emocional.

Indicador: Autoconocimiento.

 

TABLA 1

Dudo de mis convicciones.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	4

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

Del análisis de la tabla y del grafico 1, se pudo evidenciar que 4 de los sujetos encuestados contestaron que Nunca dudan de sus convicciones cuando hablan con ciertas personas, mientras que 3 sujetos restantes rara vez dudan. Se puede observar que la mayoría de los sujetos no dudan de sus convicciones ante otra persona, lo que indica un autoconocimiento y seguridad personal, permitiéndoles conservar sus valores o ideas.

TABLA 2

 

 

Me resigno frente a grandes dificultades.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	5

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 Referente a los resultados observados en la tabla 2, se indican que 5 sujetos opinaron que Nunca se resignan cuando están enfrentados a grandes dificultades, mientras que 1 sujeto rara vez se resigna y 1 sujeto casi siempre se resigna cuando esta enfrentado a grandes dificultades. Se puede observar que la mayoría de los sujetos encuestados no se resignan cuando se ven enfrentados a grandes dificultades, es decir, poseen una firme Autoestima, y un sentido de seguridad y perseverancia. 

TABLA 3

  

Tengo dificultad para saber si lo que siento es miedo.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	4

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En el mismo orden de ideas, la tabla 3, indica que 4 de los encuestados respondieron que cuando la tensión sube entre una persona y ellos Nunca tienen dificultad para saber si lo que sienten es miedo, mientras que 3 de los sujetos restantes respondieron que rara vez tienen dificultad para saber si lo que sienten es miedo.

TABLA 4

 

Me siento nostálgico(a) sin razón de origen.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	5

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

Como se puede observar en la tabla 4, se evidenció que 5 de los sujetos Nunca se siente nostálgicos sin saber verdaderamente la razón de origen, mientras que 2 sujetos respondieron rara vez se sienten nostálgicos. De lo que infiere que la mayoría siempre sabe la razón de sus estados de animo, específicamente nostalgia, lo que indica autoconocimiento, es decir, hacen apreciación y dan nombre a las propias emociones.

TABLA 5

 Me siento tenso (a) sin razón aparente.

 

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	5

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 5, se observó que 5 de los sujetos encuestados Nunca se sienten tensos sin razón aparente, mientas que 2 de los sujetos restantes afirmaron que rara vez se sientes tensos sin razón aparente. Del análisis de los resultados obtenidos se puede afirmar que la mayoría de los individuos conoce sus sentimientos y emociones, lo cual indica que tienen capacidad para entender las causas de los sentimientos.

TABLA 6

 

Conozco las cualidades que busco en mis amigos.

 

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	7

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 6, se observó que la totalidad de los sujetos Siempre conocen perfectamente las cualidades que buscan en sus amigos. Esto indica que la totalidad, es decir, todos lo sujetos encuestados poseen un Autoconocimiento, una conciencia emocional que les permitirá saber lo que desean y lo que buscan en otras personas. 

TABLA 7

 

 

 

Estoy feliz sin motivo alguno.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	4

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

Del análisis de la tabla 7, se observó que 4 de los sujetos rara vez están felices sin motivo alguno y 1 sujeto respondió que Siempre esta feliz sin motivo alguno. Siendo así los resultados, estos indican que los individuos rara vez no tienen una apreciación del porque de sus propias emociones. Lo cual indica un espacio de confianza mediante la honestidad emocional. 

TABLA 8

Cuando presento una idea a lo hago con palabras claras y puntualizadas.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	6

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

De las ponderaciones de los resultados enumerados en la tabla 8, se desprende el siguiente resultado: 6 de los sujetos encuestados consideraron que cuando presentan una idea a un grupo de personas Casi siempre prefieren hacerlo con palabras claras y puntualizadas con el fin de ser lo mas creíble posible, mientras que el sujeto restante respondió Siempre lo hace con palabras claras y puntualizadas. Del análisis se infiere que en su mayoría las personas poseen la cualidad de estar conciente para reflexionar sobre alguna situaciones en general y manejarla de manera exitosa. Al transmitir una idea o un sentimiento comunicándose a través de la mirada, los gestos, el tono de voz y las palabras mas asertivas. 

TABLA 9

 

 

Culpo a otros por mis errores.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	3

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

Es importante resaltar, que en los resultados de la tabla 9, se evidenció que las opiniones se encuentran divididas, 3 sujetos opinaron que Nunca culpan a otros por sus errores, 3 sujetos respondieron que Rara vez culpan a otros y 1 sujeto Casi siempre culpa a otros por su errores. Lo cual indica que algunos en su mayoría no son honestos emocionalmente y personalmente, y estando concientes de esto, no ponen en práctica la cualidad de la honestidad, lo cual los puede llevar a dificultades dentro y fuera del trabajo. 

TABLA 10

 

Soy un buen perdedor.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

Como se observa en la tabla 10, se muestran una diversidad de respuestas, en cuanto a las opiniones de los encuestados: 3 sujetos Casi siempre son buenos perdedores, 2 sujetos Rara vez y 1 sujeto respondió que Nunca es un buen perdedor. Lo que muestra que aunque haya un poco de diversidad en las opiniones, la mayoría de los sujetos, posee un Autoconocimiento que les permite sentirse mas tranquilos consigo mismos teniendo la apreciación de un sentimiento mientras ocurre.

 

TABLA 11

 

Se cuando hago las cosas bien.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	5

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

De acuerdo a los resultados proyectados en la tabla 11, se observó que 5 de los sujetos Siempre saben cuando hacen las cosas bien, mientras que 2 de los sujetos respondieron casi siempre saben cuando hacen las cosas bien. Del análisis se puede determinar que existe una apreciación y conciencia de si mismos y de sus acciones y emociones en la mayoría de los sujetos encuestados.

TABLA 12

 

Si me lo propongo puedo ser mejor.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

Se puede notar en la tabla 12, que 4 de los empleados objeto de estudio manifestaron que Siempre si se lo proponen pueden ser mejor, 2 de los sujetos respondieron casi siempre y 1 sujeto que rara vez si se lo propone puede ser mejor. Por lo que se puede inferir, que siempre los empleados en este caso la mayoría, se proponen ser mejor y cuentan una seguridad personal que se los permite.

TABLA 13

 

Cuando siento rabia lo demuestro.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	4

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 13, se observó que 4 de los sujetos cuando sienten rabia, Rara vez lo demuestran, 2 sujetos casi siempre y 1 sujeto respondió que Nunca cuando siente rabia lo demuestra. En análisis de frecuencias indica que en su mayoría las personas rara vez demuestran sus sentimientos negativos como lo es la rabia hacia el ambiente externo. 

TABLA 14

 

Cuando una tarea no me gusta veo los aspectos negativos de ella.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

Tal como se presenta en la tabla 14, se observó que 3 de los sujetos respondieron que cuando una tarea no les gusta, rara vez tienden a ver los aspectos negativos de las cosas, mientras que 2 sujetos respondieron casi siempre y 1 sujeto respondió Siempre y 1 sujeto Nunca tiende a ver los aspectos negativos de las tareas. Por lo que se puede inferir los resultados se encuentran dispersos debido a que la mitad de las personas fácilmente se desilusionan ante una situación que no les atrae. Y la otra mitad no se rinden fácilmente.

TABLA 15

 

 

Cuando me siento inseguro (a) busco apoyo.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	2

	CASI SIEMPRE
	4

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 15, se evidenció que 4 de los sujetos respondieron que cuando se sienten inseguros casi siempre buscan apoyo, 2 sujetos siempre y 1 sujeto rara vez buscan apoyo. Del análisis se infiere que los encuestados en este caso buscan apoyo en otras personas, lo cual indica que tienen un conocimiento de si mismos y de cómo reaccionar ante una situación de insegura. 

TABLA 16

 

 

Comunico mis desacuerdos sin agresividad.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	5

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 16, se observó que 5 de los sujetos respondieron que Siempre comunican sus desacuerdos sin agresividad, 1 sujeto casi siempre y 1 sujeto rara vez se comunica sin agresividad. Lo cual indica que la mayoría de los encuestados poseen la habilidad de manejar sus emociones en situaciones de comunicación y que no se entiendan con otra persona, solo exponiendo sus diferentes puntos de vista.

TABLA 17

 

Cuando espero demasiado tiendo a impacientarme.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

De acuerdo a los resultados proyectados en la tabla 17, se puede señalar que las opiniones se encuentran divididas ya que 3 de los sujetos cuando esperan demasiado casi siempre, tienden a impacientarse rápidamente, 3 de los sujetos rara vez y 1 sujeto respondió que nunca tiende a impacientarse. Lo que significa que, los sujetos encuestados en este caso no poseen un manejo de las emociones, pues se impacientan rápidamente.

TABLA 18

 

Aclaro los problemas cuando los hay.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	5

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En cuanto a los resultados obtenidos en la tabla 18, se observó que 5 de los sujetos respondieron que Siempre aclaran los problemas cuando los hay y 2 sujetos respondieron casi Siempre. Siendo así los resultados, estos indican que cuando tienen algún problema lo aclaran, eso corresponde al manejo e las emociones y que lo hacen de manera correcta. 

TABLA 19

 

 

Me disgusta cuando desordenan mi escritorio.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

Con respecto a la tabla 19, se observó que 4 de los sujetos Siempre es disgusta que alguien desordene su escritorio, 2 sujetos rara vez y 1 sujeto respondió que casi siempre les disgusta que alguien desordene su escritorio Es importante resaltar estos resultados, debido a que en este caso a la mayoría de los encuestados les disgusta que desordenen su escritorio y carecen de la habilidad del manejo de la rabia o enojo.

Indicador: Manejo de las emociones.

 

TABLA 20

 

Cuando no hago nada siento angustia.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	3

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 20, existe una diversidad de respuestas ya que 3 sujetos respondieron que cuando no tienen nada que hacer, nunca sienten angustia, 2 sujetos respondieron que rara vez y 1sujeto casi siempre siente angustia. Lo que refleja que en este caso si dominan la angustia como factor emocional y no se dejan alterar por ella.

TABLA 21

 

 

Cuando tengo problemas huyo.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	6

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 21, se observó que 6 de los sujetos respondieron que Cuando tienen problemas con alguien nunca huyen de él y 1 sujeto rara vez huye de el. Siendo así los resultados indican que nunca se dejan llevar por el miedo, y manejan los problemas de manera correcta.

TABLA 22

 

 

Impido que abusen de mi.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 22, se observó que 4 de los sujetos respondieron que Siempre impiden que abusen de ellos, 2 de los sujetos casi siempre y 1 sujeto rara vez impide que abusen de el. Lo que significa que manejan sus emociones y no permiten que nadie los sugestione ni abusen de ellos.

TABLA 23

 

 

Cuando la relación entre una persona y yo es tensa me enfado.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	6

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

Del análisis de la tabla 23, se evidenció que 6 de los sujetos respondieron que cuando las relaciones son tensas entre una persona y ellos rara vez tienden a enfadarse y 1 sujeto respondió que nunca tiende a enfadarse. Siendo así los resultados se infiere que, los sujetos encuestado manejan las emociones fuertes como la tensión, el enojo, enfado, entre otros.

Indicador: Motivación.

 

TABLA 24

 

Soy una persona animada.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	2

	CASI SIEMPRE
	5

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 24, se observó que 5 sujetos casi siempre se puede decir que son personas animada mientras que los 2 sujetos restantes respondieron que siempre son una persona animada. El análisis de frecuencia indica que en su mayoría las personas son animadas, es decir, que poseen la motivación necesaria para desenvolverse. 

TABLA 25

 

 

 

 

Dejo mis labores sin terminar.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	4

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

Del análisis de la tabla 25, se puede observar que 4 de los sujetos encuestados nunca dejan sus labores sin terminar y 3 de los sujetos rara vez dejan sus labores sin terminar. Del análisis se desprende que, la mayoría de los individuos se sienten motivados a realizar una tarea, y por tal razón la realizan hasta el final, sin dejarla sin terminar, lo que indica motivación hacia el trabajo.

TABLA 26

 

 

 

Me resigno cuando me enfrento a grandes dificultades.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	5

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 26, se evidenció que 5 de los sujetos nunca prefieren resignarse cuando están enfrentado a grandes dificultades y 2 sujetos respondieron que rara vez se resignan. De lo que se puede inferir que la mayoría de las personas en este caso nunca se rinden cuando se enfrentan a obstáculos, es decir, se encuentran motivados.

TABLA 27

 

 

En mi trabajo tiendo a asignarme objetivos muy elevados.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	3

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 27, se evidenció que las opiniones se encuentran divididas ya que 3 de los sujetos en su trabajo siempre tiende a asignarse objetivos muy elevados que sobrepasa lo que esperan de ellos, 3 sujetos casi siempre y 1 sujeto rara vez tiende a asignarse objetivos muy elevados. Siendo así los resultados se puede determinar que la mayoría de los individuos encuestados se encuentran motivados a trabajar, a trazarse metas, a resaltar ante los demás y esforzase por ser mejor, y se puede decir que se encuentran motivados. 

TABLA 28

 

 

 

Defiendo mis opiniones en publico así sea el único que piensa de esa

manera.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 28, se muestra la opinión de los encuestados, en donde observó que 4 sujetos están siempre preparados para defender sus opiniones en publico, aunque sea el único que piense de esa manera, 2 sujetos casi siempre,1 sujeto rara vez están preparados para defender sus opiniones. Esto lleva a decir que, que existe la suficiente capacidad para solventar positivamente desacuerdos entre compañeros de trabajo, exponiendo puntos de vista radicalmente distintos a los de los demás y para no desistir de su opinión, es decir, se mantienen en sus ideas. 

TABLA 29

 

 

Estoy motivado (a) a trabajar.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	5

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 29, se observó que 5 sujetos siempre se sienten motivados a trabajar y 2 de los sujetos restantes respondieron que casi siempre se sienten motivados a trabajar. De los resultados se infiere que existe una alta motivación en los empleados, debido a que emprenden tareas y se sienten estimulados realizarlas.

TABLA 30

 

 

 

Cuando me interrumpen en mi trabajo ya no quiero terminar.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	5

	TOTAL
	7


uente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

En la tabla 30, se observó una diversidad de respuestas ya que 5 de los sujetos respondieron que nunca cuando están trabajando y los interrumpen ya no quieren terminar, 1 sujeto siempre y 1 sujeto respondió rara vez cuando los interrumpen ya no quieren terminar. Indicando así que la mayoría de individuos se encuentras motivados a emprender tareas y realizarlas hasta finalizarlas, inclusive si se ve interrumpidos por alguien.

 

TABLA 31

 

 

 

En mi trabajo tengo cosas más importantes que hacer, que atenuar con las susceptibilidades de mis compañeros.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	3

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

Las respuestas obtenidas por los encuestados y expresados en la tabla 31, evidencian que las opiniones están divididas ya que 3 sujetos respondieron que el trabajo siempre tienen cosas más importantes que hacer que atenuar las susceptibilidades de cada uno,3 sujetos casi siempre y 1 sujeto rara vez tiene cosas mas importantes que hacer. De lo que se infiere que en caso de ayudar a una persona que tenga algún problema, los sujetos encuestados prefieren ser apáticos ante tal situación, esto quiere decir que no demuestran suficiente empatía hacia los demás y no se sienten motivados a ayudar a alguien .

TABLA 32

 

 

 

Me preocupo por los problemas de los demás.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	2

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

Siendo los resultados de la tabla 32, se demostraron una diversidad de respuestas ya que 3 sujetos rara vez se sienten preocupados por los diversos problemas de los demás, 2 sujetos siempre y 2 sujetos casi siempre se sienten preocupados por los problemas de los demás. Del análisis se puede determinar que existe una variabilidad de las opiniones, en algunos casos las personas se pueden preocupar por los problemas de los demás aunque en otros casos si se preocupan. 

Indicador: Empatía

TABLA 33

 

 

Estoy solo durante mucho tiempo.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	4

	NUNCA
	3

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 33: se observó que 4 sujetos respondieron que rara vez están solos durante mucho tiempo y 3 sujetos nunca están solos durante mucho tiempo. Lo cual indica que la mayoría de los sujetos no están solos durante mucho tiempo.

 

 

TABLA 34

 

 

 

 

Cuando uno de mis colegas tiene preocupaciones le hago saber que puedo escucharlo.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 34, se evidenció que 4 sujetos respondieron que cuando uno de sus colegas parece tener preocupaciones siempre le hace saber que esta dispuesto a escucharlo si desea, 2 sujetos casi siempre y 1 sujeto nunca esta dispuesto a escucharlo. Esto demuestra que la mayoría tiene tendencia a preocuparse por los demás.

TABLA 35

 

 

 

 

Soy susceptible a todo lo que pueda ocurrir en mi trabajo.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	4

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 35, se observó una diversidad de las respuestas ya que 4 sujetos respondieron que casi siempre son susceptibles a lo que pueda ocurrir en su circulo laboral, 1 sujeto rara vez ,1 sujeto nunca y 1 sujeto siempre es susceptible a lo que pueda ocurrir en su circulo laboral. Lo que indica que la mayoría es susceptible a su ambiente externo.

TABLA 36

 

 

 

Cuando alguien me habla le escucho atentamente.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	3

	CASI SIEMPRE
	4

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

 

En la tabla 36, se observó que 4 sujetos respondieron que casi siempre cuando alguien quiere hablarle lo escucha atentamente, aunque tarde en abordar los hechos, 3 sujetos respondieron que siempre lo escucha. Del análisis se puede determinar que la mayoría de los sujetos cuando alguien quiere hablarle lo escucha atentamente, aunque tarde en abordar los hechos 

TABLA 37

 

 

 

Tengo dificultad para hablar con personas que piensan radicalmente diferente a mi.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	3

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

 

En la tabla 37, se evidenció que 3 sujetos nunca tienen dificultad para hablar con individuos que tienen puntos de vistas radicalmente opuestos a los de ellos , 2 sujetos casi siempre y 2 sujetos rara vez tiene dificultad. Esto demuestra que hay una mediana habilidad de desenvolverse con otra persona que piensa opuestamente a ellos.

TABLA 38

 

 

 

 

Cooperación.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	6

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 38, se observó que 6 sujetos respondieron que siempre cooperan con sus colegas cuando pueden y 1 sujeto respondió casi siempre coopera con su colegas. Lo que demuestra que son cooperativos.

 

 

TABLA 39

 

 

 

Pienso que la gente es mala.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	3

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 39, se observó que las opiniones están divididas ya que 3 sujetos respondieron que "rara vez" piensan que la gente es mala, 3 sujetos "nunca" y 1 sujeto "casi siempre" opina que la gente es mala. Lo que demuestra que 

TABLA 40

 

 

 

Cuan alguien tiene un defecto me burlo de el.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	5

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

En la tabla 40, se evidenció que 5 sujetos respondieron que cuando alguien tiene un defecto nunca se burlan de el y 2 sujetos respondieron que rara vez se burlan. Lo que indica que la mayoría de los sujetos encuestados no se burlan cuando alguien tiene un defecto.

 

 

TABLA 41

Se cuando un amigo esta alegre.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	6

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 41, se observó que 6 sujetos respondieron que "casi siempre saben cuando un amigo está alegre y 1 sujeto respondió que siempre sabe cuando un amigo está alegre. Lo que indica que la mayoría de los sujetos saben cuando un amigo esta alegre.

TABLA 42

 

 

 

Me desagradan las personas de otro color.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	6

	TOTAL
	7


 

 

 

 

 

En la tabla 42, se evidenció que 6 sujetos respondieron que nunca les desagradan las personas de color y 1 sujeto respondió que rara vez le desagradan las personas de color. Lo que demuestra que sienten empatía por cualquier persona sin importar su raza.

TABLA 43

 

 

 

 

Confío en la gente.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	4

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 43, se evidencio que 4 sujetos respondieron que rara vez confían fácilmente en la gente, mientras que 3 sujetos casi siempre confían. Lo que demuestra que hay cierta resistencia en la confianza hacia otras personas.

TABLA 44

 

 

 

 

Me gusta trabajar en equipo.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	6

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 44, se observó que 6 sujetos respondieron que siempre les gusta trabajar en equipo y 1 sujeto respondió que casi siempre le gusta trabajar en equipo. De lo que se infiere que les gustan trabajar en equipos de trabajo.

Indicador: Relaciones personales.

TABLA 45

 

 

 

Me agrada conversar con mis compañeros.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 45, se observó que 4 sujetos respondieron que siempre les agrada tener conversaciones con sus compañeros y 3 sujetos respondieron casi siempre les agrada. La que indica que la mayoría de los sujetos encuestados les agrada tener conversaciones con sus compañeros.

TABLA 46

 

 

 

 

Cuando un conflicto estalla en mi equipo tardo en reconocer las causas.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	2

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	2

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004)

 

 

 

En la tabla 46, se observó que las opiniones están divididas ya que 2 sujetos cuando un conflicto estalla en el seno de su equipo, siempre toma tiempo para identificar las causas, mientras que 2 sujetos nunca, 2 sujetos casi siempre y 1 sujeto rara vez toma tiempo para identificar las causas. Las respuestas indican que la mayoría de los sujetos encuestados cuando un conflicto estalla en el seno de su equipo, siempre toma tiempo para identificar las causas

TABLA 47

 

 

 

 

Tengo muchos amigas.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	3

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004). 

 

 

 

 

En la tabla 47, se evidenció que las opiniones están divididas, ya que 3 sujetos respondieron que rara vez tienen muchos amigos, 3 sujetos siempre y 1 sujeto casi siempre tiene muchos amigos. Lo cual indica que la mayoría de los sujetos encuestados tienen muchos amigos.

TABLA 48

 

 

 

 

 

Me gusta que me visiten.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	4

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 48, se evidenció que 4 sujetos respondieron que rara vez les gusta tener visitas en casa, 2 sujetos respondieron casi siempre y 1 sujeto siempre le gusta tener visitas en casa. Del análisis se puede determinar que la mayoría de los sujetos encuestados rara vez les gusta tener visitas en casa.

TABLA 49

 

 

 

 

Me desagradan los grupos.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	5

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 49, se observó que 5 sujetos respondieron que nunca les desagradan los grupos de personas y 2 sujetos que rara vez les desagradan los grupos. Las respuestas indican que la mayoría de los sujetos encuestados no les desagradan los grupos de personas

TABLA 50

 

 

 

 

 

Me es fácil hacer amigos.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

 

 

 

En la tabla 50, se observó que 4 sujetos respondieron que siempre les es fácil hacer amistades y 3 sujetos casi siempre le es fácil hacer amistades. Lo cual se puede observar que la mayoría de los sujetos encuestados le es fácil hacer amistades.

TABLA 51

 

 

 

Cuando dos colegas empiezan a alzar su tono de voz intento tranquilizarlos.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	5

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 51, se evidenció que 5 sujetos respondieron que cuando dos colegas empiezan a alzar su tono de voz en una conversación casi siempre intenta tranquilizarlos, 1 sujeto respondió que nunca y 1 sujeto respondió que siempre intenta tranquilizarlos. Lo cual indica que la mayoría de los sujetos encuestados cuando dos colegas empiezan a alzar su tono de voz en una conversación intenta tranquilizarlos.

TABLA 52

 

 

 

 

Cuando trabajo en grupo lo conduzco aunque este expuesto a criticas.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

En la tabla 52, se observó que hay opiniones divididas 3 sujetos respondieron que rara vez cuando tienen que trabajar en un grupo, prefieren conducirlo aunque estén expuestos a criticas de los demás, 3 sujetos casi siempre y 1 sujeto siempre prefiere conducirlo. Lo que indica que la mayoría de los sujetos encuestados cuando tienen que trabajar en un grupo, prefieren conducirlo aunque estén expuestos a criticas de los demás.

TABLA 53

 

 

 

Tiendo a aumentar el tono de voz para hacerme escuchar.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 53, se evidenció una diversidad de respuestas ya que 3 Sujetos respondieron que rara vez tienden a alzar su tono de voz para hacerse escuchar, 2 sujetos casi siempre, 1 sujeto nunca y 1 sujeto siempre tiende a alzar su tono de voz. Lo que se puede observar que la mayoría de los sujetos encuestados nunca tienden a alzar su tono de voz para hacerse escuchar.

TABLA 54

 

 

 

 

Cuando me expreso n publico tiendo a asustarme.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	3

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 54, se observó que las opiniones están divididas, ya que 3 sujetos cuando tienen que expresarse en publico casi siempre tiende a asustarse, mientras que 3 sujetos rara vez y 1 sujeto nunca tiende a asustarse. Los resultados indican que la mayoría de los sujetos encuestados cuando tienen que expresarse en publico rara vez tiende a asustarse.

TABLA 55

 

 

 

 

Cuando tengo sentimientos hacia alguien se los hago saber.

 

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	5

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 55, se evidenció que 5 sujetos respondieron que cuando tienen sentimiento hacia una persona siempre se lo hacen saber adecuadamente y 2 sujetos respondieron casi siempre se lo hacen saber adecuadamente. Por lo tanto, La mayoría de los sujetos encuestados cuando tienen sentimiento hacia una persona se lo hacen saber adecuadamente

 

TABLA 56

 

 

Cuando estoy reunido con mi equipo trato de que todos estemos integrados.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	3

	CASI SIEMPRE
	3

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

En la tabla 56, se observó que las opiniones están divididas ya que 3 sujetos respondieron que si reunidos con su equipo uno de sus colegas está el margen del grupo siempre consenso un medio para que se integre, 3 sujetos casi siempre y 1 sujeto rara vez consenso un medio para que se integre. Tomando en consideración las respuestas, los resultados indican que la mayoría de los sujetos encuestados que si reunidos con su equipo uno de sus colegas está el margen del grupo consenso un medio para que se integre 

TABLA 57

 

 

 

 

Es difícil comprender a las personas.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	1

	CASI SIEMPRE
	0

	RARA VEZ
	5

	NUNCA
	1

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 57, se evidencio que 5 sujetos respondieron que rara vez es difícil comprender a las personas, 1 sujeto nunca y 1 sujeto respondió que siempre es difícil comprender a las personas. Lo cual indica que la mayoría de los sujetos encuestados no les es difícil comprender a las personas.

TABLA 58

 

 

 

Si demuestro amistad la gente se aprovecha de mí.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	0

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	4

	NUNCA
	2

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 58, se observó que 4 sujetos respondieron que si demuestra amistad rara vez la gente se aprovecha de ellos, mientras que 2 sujetos respondieron que nunca y 1 sujeto respondió que casi siempre la gente se aprovecha de el. Por lo tanto, la mayoría de los sujetos encuestados respondieron que si demuestra amistad rara vez la gente se aprovecha de ellos

TABLA 59

 

 

 

Cuando hay desacuerdo en mi equipo trato de alcanzar un compromiso.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	2

	CASI SIEMPRE
	4

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 59, se evidenció que 4 sujetos respondieron que cuando hay desacuerdos entre las personas de su equipo, casi siempre hace todo lo posible para alcanzar un compromiso, 2 sujetos siempre y 1 sujeto rara vez logra un compromiso. Lo cual indica que la mayoría de los sujetos encuestados respondieron que cuando hay desacuerdos entre las personas de su equipo, hace todo lo posible para alcanzar un compromiso

Dimensión: Políticas y normas.

Indicador: Políticas.

 

 

TABLA 60

La empresa implanta políticas que rigen los programas de adiestramiento.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

En la tabla 60,se observó que 4 sujetos respondieron que la empresa siempre implanta políticas que rigen de manera general los programas de adiestramiento, 2 sujetos casi siempre y 1 sujeto rara vez implantan políticas. Los resultados indica que la mayoría de los sujetos encuestados respondieron que la empresa implanta políticas que rigen de manera general los programas de adiestramiento.

TABLA 61

 

 

 

La empresa establece políticas en cuanto a instructores.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	2

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 61, se evidenció que 4 sujetos respondieron que la empresa siempre establece políticas en cuanto a instructores, 2 sujetos casi siempre y 1 sujeto respondió que rara vez establecen políticas. Los resultados indican que la mayoría de los sujetos encuestados respondieron que la empresa establece políticas en cuanto a instructores

TABLA 62

 

 

 

La empresa establece políticas en cuanto a coordinadores.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	4

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	2

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

En la tabla 62, se observó que 4 sujetos respondieron que la empresa siempre establece políticas en cuanto a coordinadores, 2 sujetos respondieron rara vez y 1 sujeto respondió que casi nunca establecen Políticas. Los resultados indican que la mayoría de los sujetos encuestados respondieron que la empresa siempre establece políticas en cuanto a coordinadores.

TABLA 63

 

 

 

La empresa establece políticas en cuanto a participantes.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	5

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	1

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

 

 

 

En la tabla 63, se observó que 5 sujetos respondieron que la empresa siempre establece políticas en cuanto a participantes, 1 sujeto casi siempre y 1 sujeto respondió que rara vez establecen políticas. Los resultados indican que la mayoría de los sujetos encuestados respondieron que la empresa siempre establece políticas en cuanto a participantes.

Indicador: Normas.

TABLA 64

La empresa establece normas que rigen el desarrollo del programa de adiestramiento.

	ALTERNATIVAS
	F.A

	SIEMPRE
	6

	CASI SIEMPRE
	1

	RARA VEZ
	0

	NUNCA
	0

	TOTAL
	7


Fuente: LÓPEZ Y SULBARAN (2004).

 

Para finalizar con el análisis de los resultados correspondientes a la dimensión Políticas y Normas, se presenta la tabla 64, con los siguientes resultados: se observó que 6 sujetos respondieron que la empresa Siempre establece normas que rigen el desarrollo del programa de adiestramiento y 1 sujeto respondió que casi siempre establecen normas.

Del análisis se puede determinar que en la empresa la mayoría de las veces que desarrolla un programa de adiestramiento establecen normas para su regimiento.

2. DISCUSIÓN DE LOS RESULTADOS.

Una vez analizados los resultados, en este segmento se presenta la discusión de los mismos, la cual se apoya en la estructura lógica, ofrecida por los objetivos específicos, las principales tendencias observadas así como los más importantes postulados teóricos recogidos en el segundo capitulo de esta investigación.

Bajo esta perspectiva en cuanto al objetivo dirigido a Identificar las necesidades de adiestramiento sobre Inteligencia Emocional del personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo; se pudo detectar que existen algunas necesidades de adiestramiento.

En cuanto a el manejo de las emociones, se mantienen en condiciones normales lo cual ayuda a la toma de decisiones y por ende, los ayuda a ser asertivos para así enfrentar cualquier critica que se presente en el ámbito laboral. 

Completándose con el autoconocimiento y la autoestima, que les permite actuar sin temor en algunos casos, sin preocupaciones ante situaciones amenazadoras, lo que demuestra que son percibidos como mecanismos de supervivencia, y se les garantiza un cierto grado de confianza. Cuentan además con autodisciplina que les resulta indispensable para la consecución de los objetivos y metas que se proponen alcanzar considerando como punto de inicio que el emprender actividades con voluntad, ayuda a calmar situaciones de manera exitosa, también se observó que existe una verdadera voluntad para solventar problemáticas. 

También se evaluó el nivel de motivación, el cual fue manifestado de la siguiente manera: Se sienten poco motivados a trabajar debido a que se asignan objetivos elaborados y sobrepasan lo que esperan si mismos, lo cual los conlleva a la realización de las metas de la empresa a través de las metas personales alcanzadas, aunque en algunos casos se cohíben.

Tal como expresa Goleman (1998, p. 289), este objetivo se apoya en la fundamentacion teórica que afirma este autor, ya el simple hecho de controlar las emociones de manera efectiva depende del nivel de inteligencia emocional que poseen los individuos. lo anteriormente expuesto ratifica con los resultados obtenidos en esta investigación.

Lo que indica que en el departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo se detectaron algunas debilidades en cuanto al manejo de las emociones, y en algunos casos de empatía, las cuales se deben reforzar a través de la aplicación de herramientas de Inteligencia emocional, las mayores fortalezas encontradas en el departamento de recursos humanos se pueden notar en las relaciones personales, motivación y en autoconocimiento, de lo cual se infiere que se muestran seguros y cuentan con autoestima, que los motiva a ser mejores y a ser excelentes en sus labores, también cuentan con un trabajo en equipo que refuerza la cooperatividad en el grupo de trabajo. 

El segundo objetivo esta orientado a establecer Políticas y Normas a seguir en el Programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional que se aplicará al personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, lo cual establece que son criterios y lineamientos orientados a la acción, que determinaran las responsabilidades a proporcionar y cumplirse con el servicio de capacitación. 

Según Reza (1996, p.64), su propósito es brindar una mayor atención a todas las áreas de la empresa que presente algún problema, y quiera solucionarse mediante la aplicación de capacitación, al respecto se puede afirmar que generalmente en al Aduana Principal de Maracaibo existen unas políticas definidas de adiestramiento y de igual manera existen lineamientos o normativas por las cuales ellos se rigen.
Es importante destacar que para el éxito y la buena marcha de la Aduana Principal de Maracaibo, debe fomentarse un proceso participativo integrando a cada trabajador definiendo compromisos que permitan brindar aportes significativos mediante la creación de metas contribuyendo así al mejoramiento continuo de los procesos en su totalidad. 

De lo anteriormente expuesto, se infiere que en la realización de algunas actividades, ciertos trabajadores perciben que las habilidades que pueden desarrollar otros compañeros ayudarán en los trabajos de mayor complejidad que producen comparaciones que generalmente, traen como consecuencia disgustos y falta de motivación lo que radicalmente da lugar a cambios que puedan contribuir al crecimiento personal y profesional que redunden en pro de la organización obteniendo así un elaborado crecimiento empresarial, aprovechando al máximo los talentos de cada empleado garantizando un manejo efectivo del personal.

Así lo demuestran las principales tendencias observadas, las cuales indican que el utilizar las herramientas que brinda la Inteligencia Emocional, proporcionan soluciones rápidas y de efectividad para la organización, porque disminuyen notablemente cualquier tipo de desacuerdos de sus empleados y el manejo exitoso de las emociones.

El prescindir esta técnica conducirá a invertir tiempo irrecuperable en solucionar los distintos desacuerdos entre empleados, trabajos realizados de manera incorrecta, poca creatividad, desmotivación hacia el trabajo, entre otros inconvenientes .

Por ultimo, se presentará el Capitulo V, el cual esta contemplado en el Diseño de un programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional para el personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, este consta de fases en las cuales se desarrollarán las habilidades de Inteligencia Emocional, y en las personas que carecen de algunas de estas habilidades se les estimulará para su crecimiento personal y profesional.
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INTRODUCCION

La propuesta de adiestramiento que a continuación se presente, esta diseñada para ser aplicada al personal fijo del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, orientado a maximizar la eficiencia de dicho personal con la finalidad de lograr satisfacción en los diferentes cargos.

Con este programa se busca a través del adiestramiento dotar al personal de conocimientos básicos, inherentes directamente a su puesto de trabajo que les permitirá desarrollar el mismo de una manera óptima. Las fases de tal programa fueron seleccionados por medio de una detección de necesidades aplicadas al personal de la organización, con miras a elevar el desempeño laboral de los trabajadores del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. Este programa de adiestramiento esta diseñado para lograr su total aplicación, dado que todo el programa debe realizarse en forma continua y no aislada, al término del mismo se evalúan los cursos ejecutados a fin de determinar el grado de satisfacción alcanzado por los empleados.

El diseño de esta propuesta se adapta a las necesidades de adiestramiento detectadas con la aplicación del instrumento elaborado, dirigido al personal de labora en el departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, las habilidades encontradas se basaron en su mayoría en habilidades intrínsecas de cada individuo las cuales constaban de aptitudes personales y sociales y sus respectivas dimensiones.

 

1. Misión del Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional. 

La misión de Diseñar un programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional es la de crear conocimientos nuevos y avanzados que le sirven de ayuda a los empleados a mejorar su desempeño laboral, elevar su nivel de inteligencia emocional, así como también la mejora de sus relaciones interpersonales mediante técnicas de aprendizajes apoyado por instructores especialistas en el área, con la mejor tecnología y estrategias acordes con la realidad de la organización.

Para este diseño se utilizaran los contenidos programáticos mas avanzados y mejor especificados para lograr que los empleados de la Aduana Principal de Maracaibo se sientan mas identificados con la organización y de esta manera puedan desempeñar mejor sus labores y obtener una buena relación interpersonal.

2. Visión del Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional. 

Al finalizar el Diseño del programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional para el personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, se espera que dicho departamento desarrolle o aplique el programa lo cual ayudaría a elevar el nivel de inteligencia emocional que posen los empleados de la Aduana Principal de Maracaibo, la cual sirve de apoyo para la actualización de conocimientos tantos teóricos como prácticos correspondientes a sus puestos de trabajo así como también a conocer y controlar sus impulsos, recocer e interactuar con las personas que los rodean.

La finalidad de la propuesta radica en las necesidades que presentan los empleados en elevar su nivel de inteligencia emocional y que al aplicarse se logre agilizar la actualizar sus conocimientos con respecto a inteligencia emocional.

 

 

 

 

3. Objetivos generales del Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional.

 

· Desarrollar una apreciación y dar nombre a las propias emociones. 

· Manejar las emociones y darse cuenta de lo que hay detrás de cada sentimiento. 

· Clasificar las emociones para el desarrollo del individuo y prestar atención para la automotivación, la creatividad y el dominio. 

· Escuchar con concentración, comprender pensamientos y sentimientos no expresados verbalmente haciendo en forma analítica. 

· Tener la capacidad de reflexionar sobre las ventajas de los conflictos para el crecimiento de los individuos, así como crear y cultivar las relaciones. 

 

 

 

 

 

 

4. Políticas del Programa de Adiestramiento:

· Todos los trabajadores de la Aduana Principal de Maracaibo recibirán capacitación y asistencia técnica orientada, a dotar de conocimientos y herramientas actualizadas para el desarrollo de sus actividades, el cumplimiento de sus responsabilidades, así como también asegurar su futuro dentro de la empresa. 

· Se diseñaran y analizaran cada año las propuestas de planes para la capacitación y adiestramiento, específicamente el departamento de recursos humanos, los cuales se elaboraran en base a las necesidades de los empleados y de la empresa, para su crecimiento y mejoramiento de su competitividad. 

· Las facilidades que se otorguen, estarán limitadas a cursos, seminarios, entrenamientos, congresos, y otros en el ámbito técnico de cada puesto. 

· Las acciones de adiestramiento deberán estar identificadas previamente por los responsables de áreas y contenidas en el plan anual de adiestramiento de la Aduana Principal de Maracaibo, para su obtención de certificación de la capacitación y el adiestramiento de la misma. 

· En el caso de que la Institución Aduana Principal de Maracaibo requiera adiestrar a un empleado, su capacitación se hará en el momento que se considere necesario, sin tomar en cuenta el tiempo de ingreso a la Institución. 

· El aporte que realice la Institución por concepto de capacitación será de un 50% en algunos casos que no sea necesariamente para su desenvolvimiento dentro de la misma, sino como un aporte a su desarrollo personal. 

 

 

5. Normas del Programa de Adiestramiento:

· Todos los empleados de la Aduana principal de Maracaibo podrán recibir Capacitación y Adiestramiento para orientar su mejoramiento y competitividad. 

· Para la obtención de los certificados del adiestramiento, solo se podrá hacer con la asistencia y participación en los mismos. 

· No se deberán realizar inscripciones a cursos, seminarios y programas de adiestramiento que no estén evaluadas y aprobadas por el Departamento de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. 

· Se realizará la cancelación de los programas de adiestramiento y cursos en efectivo o cheque como forma de pago. 

· Deberán haber como mínimo ocho (5) participantes en los cursos y programas de adiestramiento para su inicio. 

· La puntualidad y la asistencia son requisitos indispensables para la certificación de los cursos de los programas de adiestramiento. 

· Todo programa de adiestramiento, deberá estar estructurado, es decir, debe tener un contenido programático y un cronograma de actividades. 

· Se dotara de recursos materiales y didácticos a los participantes de los programas de adiestramiento. 

· No podrán asistir a los cursos, seminarios o programas de adiestramiento participantes que no estén inscritos en los mismos. 

· Al finalizar el Programa de adiestramiento se realizará una evaluación, tomando en cuenta los contenidos, cronogramas, las estrategias y recursos utilizados a lo largo del programa, los capacitadores o instructores, el horario, la metodología, y por ultimo la logística aplicada durante los cursos dictados a la largo del Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional. 

6. Contenido del Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional. 

 

· ¿Que es la Inteligencia Emocional?. 

· Emociones Primarias. 

· Significado de las emociones en las Organizaciones. 

· Las 5 Habilidades Prácticas de la Inteligencia Emocional. 

· La inteligencia al servicio de las emociones. 

 

 

 

 

Fases del Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional.FASE 1.AUTOCONOCIMIENTO.Objetivo General: Desarrollar una apreciación y dar nombre a las propias emociones.Contenido Programático: La conciencia emocional El saber de ¿por qué m siento? Y ¿cómo me siento?La diferencia de actuar con o sin autoconciencia Las Verificaciones de mi estado internoDuración:48 horasCosto por Participante:225.000 Bs.Dirigido a:Jefe de Recursos Humanos, Asistente Administrativo, Técnicos Administrativos y Auxiliar de Oficina.Dictado por:NEOS ConsultoresFASE 2.MANEJO DE LAS EMOCIONES.Objetivo General: Manejar las emociones y darse cuenta de lo que hay detrás de cada sentimiento.Contenido Programático:Dirigir las emocionesManejo del estrés, la presión y la tensión Técnicas de control Psico-físicoLa respuesta de relajaciónLa respiración completaLa visualización de los sentimientosDuración:48 horasd. Costo por Participante:225.000 Bs.e. Dirigido a:Jefe de Recursos Humanos, Asistente Administrativo, Técnicos Administrativos y Auxiliar de Oficina.Dictado por: NEOS Consultores.FASE 3.MOTIVACION.Objetivo General: Clasificar las emociones para el desarrollo integrar del individuo y prestar atención para la automotivación, la creatividad y el dominio.Contenido Programático:Los componentes de la motivación: motivo, confianza, entusiasmo, optimismo, persistencia y resistencia.Los tres elementos de la motivación: motivación, necesidades y posibilidades.Las emociones como fuente de motivaciónEl equipo de aptitudes del Líder El contagio de las emociones Motivación, lealtad y pertenencia. La iniciativaEl fomento de la risa, la alegría y el buen humor.El fomento de la inspiración y el estimulo. Duración:48 horasd. Costo por Participante:225.000 Bs.e. Dirigido a:Jefe de Recursos Humanos, Asistente Administrativo, Técnicos Administrativos y Auxiliar de Oficina.Dictado por: NEOS Consultores.FASE 4.EMPATIA.Objetivo General: Escuchar con concentración, comprender pensamientos y sentimientos no expresados verbalmente haciendo en forma analítica.Contenido Programático:El lenguaje no verbalLa expresión de las emociones y los comportamientos en las distintas culturasDiferencia de comunicación y expresión de las emocionesComprender, ayudar e influirPersuasión y emociónLas comunicaciones empáticas.c. Duración:48 horasd. Costo por Participante:225.000 Bs.Dirigido a:Jefe de Recursos Humanos, Asistente Administrativo, Técnicos Administrativos y Auxiliar de Oficina.Dictado por: NEOS ConsultoresFASE 5.RELACIONES PERSONALES.Objetivo General: Tener la capacidad de reflexionar sobre las ventajas de los conflictos para el crecimiento de los individuos, así como crear y cultivar las relaciones.Contenido Programático:Formulas de Exteriorización con inteligencia emocionalLas tres herramientas de la Asertividad: autoapertura, asertividad y escucha activa Manejo de ConflictosLa adaptación al cambioCatalizador de cambiosc. Duración:48 horasd. Costo por Participante:225.000 Bs.e. Dirigido a:Jefe de Recursos Humanos, Asistente Administrativo, Técnicos Administrativos y Auxiliar de Oficina.Dictado por: NEOS Consultores.FASE 1.AUTOCONOCIMIENTO.Objetivo General: Desarrollar una apreciación y dar nombre a las propias emociones.Objetivos Específicos:Identificar las emociones.Conocer los sentimientos.
Canalizar sentimientos.Reconocer mi conducta.FASE 2.MANEJO DE LAS EMOCIONES.Objetivo General: Manejar las emociones y darse cuenta de lo que hay detrás de cada sentimiento.Objetivos Específicos:Manejar los impulsos.Controlar mente y cuerpo.Controlar los impulsos.Ejercitar la respiración.Reconocer los sentimientos.FASE 3.MOTIVACION.Objetivo General: Clasificar las emociones para el desarrollo integrar del individuo y prestar atención para la automotivación, la creatividad y el dominio.Objetivos Específicos:Conocer la motivación.Facilitar el proceso de aprender como reacciona cada persona.Permitir el intercambio emocional gratificante.Canalizar las emociones de forma positiva.Conocer las actitudes de un líder.Transmitir emociones.Reconocer los Componentes de la motivación.Mejorar la Proactividad y disposición de las Personas.Reflejar el buen humor.Impulsar las emociones.FASE 4.EMPATIA.Objetivo General: Escuchar con concentración, comprender pensamientos y sentimientos no expresados verbalmente haciendo en forma analítica.Objetivos Específicos:Utilizar medios para comunicarse.Expresar los sentimientos y comportamientos.Utilizar herramientas de interacción.Concientizar sobre el valor de la amistad y las cualidades que necesita desarrollar para fomentar esta.Expresar las emociones por medio de contactos deseados.Comunicarse y empatizar.
FASE 5.RELACIONES PERSONALES.Objetivo General: Tener la capacidad de reflexionar sobre las ventajas de los conflictos para el crecimiento de los individuos, así como crear y cultivar las relaciones.Objetivos Específicos:Reconocer la diferencia entre experimentar sentimientos de enojo y conceptualizar lo que ocurre.Ayudar a los participantes a conocer mejor y aceptar los cambios.Aumentar la disposición para los cambios.Identificar los cambios.Gasto total del Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional.Gastos por curso:Neto curso:250.000 Bs.Pago de instructores: 120.000 Bs.Gastos en materiales utilizados:15.000 Bs.Alquiler del local: 120.000 P/D.Refrigerio: 80.000 Bs.Alquiler de sonido: 30.000 Bs.Costo total por curso: 615.000 Bs.
CONCLUSIONES

 

En la elaboración del presente estudio, se pudo analizar la importancia de las emociones como componentes del ser humano y que permiten a las personas sentir que están vivas, imaginándose por un instante como si la vida no tuviera emociones, la personalidad no tendría sentido y las personas serian seres vacíos.

Las emociones son estados afectivos, de expresión súbita y de aparición breve, y otros pueden, crear un impacto positivo o negativo sobre la salud física, mental y espiritual.

Las conclusiones derivadas de esta investigación se enfocan a sintetizar los siguientes resultados:

· Al identificar las necesidades de adiestramiento sobre inteligencia emocional que posee el personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, se evidenció que el personal posee ciertas necesidades de adiestramiento en el contexto de la inteligencia emocional, lo cual le dificulta la capacidad de reconocer los sentimientos propios y ajenos de poder automotivarse para mejorar las emociones internas y las relaciones con los demás, lo cual le va a permitir mantenerse dentro de un clima organizacional estable, además de mejorar su capacidad de motivación y persistencia ante las decepciones, y la regulación del humor. 

· Se logro establecer los políticas y normas a seguir durante un programa de adiestramiento basado en Inteligencia Emocional que se deberá aplicar personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, mediante el diseño de una propuesta de capacitación y adiestramiento que cubre las necesidades correspondiente a cada uno de los empleados pertinentes al departamento de recursos humanos. 

· Así mismo se logro establecer el contenido del programa de adiestramiento basado en Inteligencia Emocional para el personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo mediante la determinación y el establecimiento de las políticas y normas y las fases de dicho programa, todo esto con la finalidad de logra la capacitación de cada uno del personal de dicho departamento. 

· Por ultimo se diseñó un programa de adiestramiento basado en Inteligencia Emocional para el personal del departamento de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, con fin de guiar como estrategia y herramientas que contribuyan a reforzar un nivel mas adecuado de la Inteligencia Emocional en el personal. 

Dichas actividades dentro del programa se enfocan por fases, siendo cada fase una dimensión de la Inteligencia Emocional, estableciéndose en la Aptitud Personal: la conciencia emocional, autoevaluacion precisa y confianza en si mismo; en la autorregulación: el autocontrol, confiabilidad, escrupulosidad, adaptabilidad e innovación; ubicándose en la Motivación: el afán de triunfo, compromiso, iniciativa y optimismo; mostrándose en la aptitud social: empatía, comprensión a los demás, orientación hacia el servicio, aprovechamiento de la adversidad y conciencia política y dentro de la última fase de las Habilidades Sociales se encuentran: influencia, comunicación, manejo de conflictos, liderazgo, catalizadores de cambio, establecimiento de vínculos, capacidad de equipo, colaboración y cooperación.

En estudios realizados anteriormente se ha demostrado que el beneficio del uso de las herramientas de la Inteligencia Emocional y el desarrollo de las habilidades emocionales dan una comprobación de los beneficios para la actitud emocional y social, el comportamiento dentro y fuera del lugar de junto con la habilidad de ser emprendedores.

 

 

RECOMENDACIONES

 

Al concluir esta importante Investigación para el mundo organizacional se puede recomendar lo siguiente: 

· Mejorar las instalaciones del departamento de recursos humanos para que el personal se sienta a gusto dentro del ámbito laboral. 

· Crear una estrategia motivacional que ayude a los empleados a involucrarse mas al ámbito organizacional, creando en ellos un compromiso hacia la empresa, ya que a través de esta el empleado se siente parte de ella. 

· Realizar consecutivamente cursos sobre inteligencia emocional y preparación profesional, con el fin de alcanzar equilibrio en los logros profesionales y personales. 

· Los colaboradores después de ser capacitados deben dar síntomas de mejoramiento, de superación lo cual permitirá alcanzar el éxito deseado. 

· Aplicar el Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional a los empleados de la Aduana Principal de Maracaibo 
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ANEXO 1

MODELO DE INSTRUMENTO DE VALIDACIÓN
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PROPUESTA DE UN INSTRUMENTO DE MEDICION

DISEÑO DE UN PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO BASADO EN LA INTELIGENCIA EMOCIONAL PARA EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS DE LA ADUANA PRINCIPAL DE MARACAIBO 

 

 

PRESENTADO POR :

Br. ELIX LOPEZ MILLANO

Br. MERCEDES SULBARAN

ASESORADO POR:

______________________ ____________________

LIC. LIGIA PIRELA LIC. M. SUSANA SOLER TUTOR DE CONTENIDO TUTOR METODOLOGICO

MARACAIBO, Septiembre 2003

 

INTRODUCCION

 

 

Por medio de la presente me dirijo a usted con el propósito de solicitar su valiosa colaboración con la revisión y posterior validación del instrumento que permitirá recoger información sobre la variable objeto de estudio para determinar los factores necesarios para el establecimiento del Diseño de un Programa de Adiestramiento basado en la Inteligencia Emocional para el personal del departamento de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.

En tal sentido, es importante su opinión como experto en el área de mecanismo mediante la cual se procede a la validación del instrumento.

 

 

 

 

 

 

 

 

 

 

DATOS DEL EXPERTO

NOMBRE Y APELLIDO:____________________________________________

TITULO DE PREGRADO:___________________________________________

TITULO DE POSTGRADO:__________________________________________

CARGO QUE OCUPA:______________________________________________

ANTESCENDETES DEL CARGO:____________________________________

EXPERTO EN EL AREA:____________________________________________

TITULO DEL PROYECTO: DISEÑO DE UN PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO BASADO EN LA INTELIGENCIA EMOCIONAL PARA EL PERSONAL DEL DEPARTAMENTO DE RECURSOS HUMANOS DE LA ADUANA PRINCIPAL DE MARACAIBO .

OBJETIVOS DE LA INVESTIGACIÓN

Objetivo General

Diseñar un Programa de Adiestramiento basado en la Inteligencia Emocional para la Aduana Principal de Maracaibo.

Objetivos Específicos:

1. Identificar las necesidades de adiestramiento sobre Inteligencia Emocional del personal de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. 

2. Establecer las políticas y normas a seguir en el Programa de Adiestramiento basado en inteligencia emocional que se aplicara al personal de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. 

3. Establecer el contenido del Programa de Adiestramiento basado en las habilidades de inteligencia emocional para el personal de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, de acuerdo a las necesidades detectadas. 

4. Determinar las Fases del Programa de Adiestramiento basado en las habilidades de inteligencia emocional, para el personal de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo. 

DEFINICIÓN CONCEPTUAL PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL..

El programa de adiestramiento sobre inteligencia emocional es el acto intencional de proporcionar los medios para posibilitar el aprendizaje, el cual es un fenómeno que surge dentro del individuo como un resultado de esfuerzos del mismo sujeto, demuestra que un programa de adiestramiento es un proceso a corto plazo aplicado de manera sistemática y organizada, mediante el cual las personas mejoran la capacidad de reconocer los sentimientos propios y ajenos, de poder automotivarse para mejorar positivamente las emociones internas y las relaciones con los demás. (Chiavenato 1998, p. 418), (Goleman 1999, p.65). 

DEFINICIÓN OPERACIONAL PROGRAMA DE ADIESTRAMIENTO SOBRE INTELIGENCIA EMOCIONAL.

Es un proyecto que, dotado de una serie de lineamientos necesarios para llevar a cabo la transmisión de conocimientos, habilidades y destrezas ordenada y sistemáticamente para lograr resultados en el desempeño de las actividades del personal de recursos humanos y alcanzar la internalización de los propios sentimientos y los de las demás personas, colocándose en el lugar de esas personas, tratando de sentir lo que ellos sienten, poder motivarse por si mismo, contar con un autodominio personal que permita abordar las emociones de manera positiva, y poder tener mejores relaciones interpersonales con las personas para así poder llegar a una realización personal y optimizar sus labores en la institución Aduana Principal de Maracaibo.

 

 

CUADRO 1

OPERACIONALIZACION DE VARIABLES.

	Objetivos

Específicos
	Variable
	Dimensión
	Indicadores

	1. Identificar las necesidades del Programa de Adiestramiento sobre Inteligencia Emocional del personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo
	 

 

 

 

Programa

de

Adiestramiento

Sobre

Inteligencia emocional.
	 

Necesidades del Programa de Adiestramiento

Sobre

Inteligencia emocional
	Autoconocimiento

-Manejo de las Emociones

-Motivación

-Empatía

-Relaciones personales

	2. Establecer las políticas y normas a seguir en el programa de adiestramiento que se aplicara al personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.
	
	



Políticas

y

Normas
	-Políticas.

 

- Normas.

	3. Establecer el contenido del programa de adiestramiento basado en las habilidades de Inteligencia Emocional para el personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, de acuerdo a las necesidades detectadas.
	 

 

 

 

Programa

de

Adiestramiento

Sobre

Inteligencia emocional.
	 

Contenido del Programa de Adiestramiento basado en las habilidades de Inteligencia Emocional.
	 

Esta dimensión no será medida a través del instrumento si no que forma parte del diseño.

	4. Determinar las fases del Programa de Adiestramiento basado en las habilidades de Inteligencia Emocional para el personal de recursos humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.
	
	Objetivo del Diseño contemplado en el Diseño
	Esta dimensión no será medida a través del instrumento si no que forma parte del diseño


Fuente: López y Sulbaran 2003.

TIPO DE INVESTIGACIÓN. 

"Comprende la descripción, registro y análisis e importancia de la naturaleza actual y la composición o procesos de los fenómenos. El enfoque se hace sobre conclusiones semejantes, con una persona, grupo o cosa se conduce o funciona en el presente". (Tamayo y Tamayo, 1998, p. 54).

En el mismo orden de ideas, Chávez (1994, p. 133), explica que el tipo de investigación se determina de acuerdo al problema que se desee solucionar, los objetivos que se pretenden lograr y la disponibilidad de los recursos con que se cuenta.

El tipo de investigación utilizada la podemos clasificar de la siguiente manera: 

Según el propósito: es de tipo aplicada, la cual tiene como fin principal resolver un problema en un periodo de tiempo corto; (Chávez , 1998, p. 160).

En este caso resuelve su principal objetivo el cual es diseñar un Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional, para optimizar las funciones del personal del Departamento de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.

La clasificación que sigue a continuación esta expuesta por Nambira Méndez, Sosa y Moreno citado por ( Chávez, 1994, p. 162) definida de la siguiente manera: 

Según el periodo en que se recolecta la información: es prospectivo. Porque es un estudio en el que toda la información se recogerá de acuerdo a los criterios del investigador y para fines específicos de la investigación. 

En esta investigación se obtiene información especifica para la elaboración del Diseño del Programa de Adiestramiento basado en Inteligencia Emocional, para optimizar las funciones del personal del Departamento de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo.

Según la comparación de la población: es de tipo descriptivo, puesto que es un estudio que solo pretende describir un resultado en función de un grupo de variables 

Finalmente, la Investigación se considera de campo cuando se realiza en el contexto donde se observa el fenómeno; puesto que para el desarrollo del programa de adiestramiento basado en inteligencia emocional sugerido, se tiene como base esencial, información real cedida por la empresa objeto de estudio, y los datos son suministrados directamente por el personal que labora en el departamento de recursos humanos de la Aduana principal de Maracaibo.

POBLACIÓN.

Según Chávez (1994, p.162) la población de un estudio es el universo de la población sobre la cual se pretende generalizar los resultados la cual se encuentra constituida por características o estratos que permiten distinguir los sujetos unos de los otros.

En esta investigación la población se considera finita y accesible y esta conformada por un total de 7 empleados que prestan sus servicios en el Departamento de Recursos Rumanos de la Institución Aduana Principal de Maracaibo. Dicha población se encuentra conformada por un (1) Jefe de recursos humanos y seis (6) empleados administrativos.

 

Cuadro 3

Distribución de la Población

	Cargo
	Sexo
	Nivel de Educación
	Antigüedad en la empresa

	Jefe de Recursos Humanos
	F
	Psicóloga
	12 años

	Asistente Administrativo
	F
	Estudiante de Administración
	6 años

	Técnicos Administrativos
	F
	Técnico Superior Universitario en Administración
	2 años

	Técnicos Administrativos
	F
	Técnico Superior Universitario en Administración
	7 años

	Auxiliar 

de

Oficina
	F
	Técnico Superior Universitario en Administración
	18 años

	Auxiliar 

de 

Oficina
	 

M
	Técnico Superior Universitario en Administración Aduanera
	 

1 año, 3 meses

	Auxiliar

de Oficina
	M
	Bachiller
	7años


Fuente: López y Sulbaran 2003

Debido a que resulta ser una población pequeña, no es necesario la toma de una muestra, sino la realización de un censo poblacional, el cual básicamente abarcará ciertas características, como las que se presentan a continuación.(Ver cuadro 4).

Al respecto afirma Mc. Guigan (1996, p.131) si una población es pequeña, tal vez sea posible observar a todos los individuos.

 

TÉCNICAS E INSTRUMENTO DE RECOLECCION DE DATOS.

" Son los medios que utiliza el investigador para medir el comportamiento y atributo de las variables".

Para realizar esta investigación se utilizo el cuestionario como instrumento de recolección de datos, dirigido al personal del Departamento de Recursos Humanos de la Aduana Principal de Maracaibo, el cual esta estructurado con 64 ítems contenido bajo parámetros de preguntas de 4 alternativas de respuestas y formulada de acuerdo alas necesidades de información planteadas, se utilizaron las preguntas de opción múltiples ya que son ideales para evaluar el nivel de conocimiento, (ver cuadros de instrumento). 

 

 

ANEXO 2

RESULTADOS DE LA VALIDACIÓN.

 

 

 

ANEXO 2

 

 

RESULTADOS DE LA VALIDACIÓN

 

 

	EXPERTO
	RESULTADOS DE LA VALIDACIÓN

	1
	Validado.

	2
	Validado. con observaciones. Algunos ítem son muy negativos.

	3
	Validado, con observaciones. Algunos ítems no miden los indicadores de la variable, revisar redacción.

	4
	Validado, con observaciones. Revisar redacción en 3era. Persona para inteligencia emocional.

	5
	Validado, con observaciones. Revisar redacción de ítems, algunos miden medianamente las dimensiones.

	6
	Validado, con observaciones. Hay ítems muy largos.

	7
	No validado.


 

 

 

ANEXO 3

VERSIÓN FINAL DEL INSTRUMENTO.

 

 

ANEXO 3

Versión final del instrumento

	Opciones 
	SIEMPRE
	CASI SIEMPRE
	RARA VEZ
	NUNCA

	1.- Cuando hablo con ciertas personas, a veces dudo de mis convicciones
	
	
	
	

	2-. Me resigno cuando estoy enfrentado (a) a grandes dificultades
	
	
	
	

	3.- Cuando la tensión sube entre una persona y yo, tengo dificultad para saber si lo que siento es miedo 
	
	
	
	

	4.- A veces me siento nostálgico (a) sin saber verdaderamente la razón de origen
	
	
	
	

	5.- A veces me siento tenso (a), sin razón aparente
	
	
	
	

	6.- Conozco perfectamente las cualidades que busco en mis amigos
	
	
	
	

	7.- A veces estoy feliz sin motivo alguno
	
	
	
	

	8.- Cuando presento una idea a un grupo de personas, prefiero hacerlo con palabras claras y puntualizadas con el fin de ser lo mas creíble posible
	
	
	
	

	9.- A veces culpo a otros por mis errores
	
	
	
	

	10.- Soy un buen perdedor
	
	
	
	

	11.- Sé cuando hago las cosas bien
	
	
	
	

	12.- Si me lo propongo puedo ser mejor 
	
	
	
	

	13.- Cuando siento rabia, lo demuestro
	
	
	
	

	14.- Cuando una tarea no me gusta, tengo tendencia a ver los aspectos negativos de las cosas
	
	
	
	

	15.- Cuando me siento inseguro (a) busco apoyo
	
	
	
	

	16.- Comunico mis desacuerdos sin agresividad 
	
	
	
	

	17.- Cuando tengo que esperar demasiado, tiendo a impacientarme rápidamente
	
	
	
	

	18.- Aclaro los problemas cuando los hay
	
	
	
	

	19.- Me disgusta que alguien desordene mi escritorio
	
	
	
	

	20.- Cuando no tengo nada que hacer, siento angustia
	
	
	
	

	21.- Si tengo problemas con alguien huyo de él
	
	
	
	

	22.- Impido que abusen de mí
	
	
	
	

	Opciones 
	SIEMPRE
	CASI SIEMPRE
	RARA VEZ
	NUNCA

	23.- Cuando las relaciones son tensas entre una persona y yo, a veces tengo tendencia a enfadarme
	
	
	
	

	24.- Se puede decir que soy una persona animada
	
	
	
	

	25.- A veces dejo mis labores sin terminar
	
	
	
	

	26.- A veces prefiero resignarme cuando estoy enfrentado (a) a grandes dificultades 
	
	
	
	

	27.- En el trabajo tengo tendencia a asignarme objetivos muy elevados que sobrepasan lo que esperan de mí
	
	
	
	

	28.- Estoy siempre preparado (a) para defender mis opiniones en publico, aunque sea el único que piensa de esa manera
	
	
	
	

	29-. Me siento motivado (a) a trabajar
	
	
	
	

	30.- Cuando estoy trabajando y me interrumpen ya no quiero terminar 
	
	
	
	

	31.- En el trabajo, tengo cosas más importantes que hacer que atenuar las susceptibilidades de cada uno.
	
	
	
	

	32.- Me siento preocupado (a) por los diversos problemas de los demás.
	
	
	
	

	33.- Estoy solo durante mucho tiempo
	
	
	
	

	34.- Cuando uno de mis colegas parece tener preocupaciones, le hago saber que estoy dispuesto (a) para escucharlo si desea
	
	
	
	

	35.- Soy susceptible a todo lo que pueda ocurrir en mi círculo laboral.
	
	
	
	

	36.- Cuando alguien quiere hablarme le escucho atentamente, aunque tarde en abordar los hechos.
	
	
	
	

	37.- Tengo dificultades para hablar con individuos que tienen puntos de vista radicalmente opuestos a los míos.
	
	
	
	

	38.- Coopero con mis colegas cuando puedo
	
	
	
	

	39.- Pienso que la gente es mala
	
	
	
	

	40.- Cuando alguien tiene un defecto me burlo de él
	
	
	
	

	41.- Sé cuando un amigo está alegre
	
	
	
	

	42.- Me desagradan las personas de otro color 
	
	
	
	

	43.- Confió fácilmente en la gente
	
	
	
	

	44.- Me gusta trabajar en equipo 
	
	
	
	

	Opciones
	SIEMPRE
	CASI SIEMPRE
	RARA VEZ
	NUNCA

	45.- Me agrada tener conversaciones con mis compañeros
	
	
	
	

	46.- Cuando un conflicto estalla en el seno de mi equipo, tomo tiempo para identificar las causas
	
	
	
	

	47.- Tengo muchos amigos
	
	
	
	

	48.- Me gusta tener visitas en casa
	
	
	
	

	49.- Me desagradan los grupos de personas
	
	
	
	

	50.- Me es fácil hacer amistades 
	
	
	
	

	51.- Cuando dos colegas empiezan a alzar su tono de voz en una conversación, inmediatamente intento tranquilizarlos
	
	
	
	

	52.- Cuando tengo que trabajar en un grupo, prefiero conducir el grupo aunque este expuesto a las criticas de los demás
	
	
	
	

	53.- A veces tengo tendencia a aumentar el tono de voz para hacerme escuchar
	
	
	
	

	54.- Cuando tengo que expresarme en público tengo tendencia a asustarme
	
	
	
	

	55.- Cuando tengo sentimientos hacia una persona, se lo hago saber adecuadamente.
	
	
	
	

	56.- Si reunido con mi equipo, uno de mis colegas esta al margen del grupo, consenso un medio para que se integre 
	
	
	
	

	57.- Es difícil comprender a las personas
	
	
	
	

	58.- Si demuestro amistad la gente se aprovecha de mi
	
	
	
	

	59.- Cuando hay un desacuerdo entre ciertas personas de mi equipo, hago todo lo posible para alcanzar un compromiso
	
	
	
	

	60.- La empresa implanta políticas que rigen de manera general los programas de adiestramiento
	
	
	
	

	61.- La empresa establece políticas en cuanto a instructores 
	
	
	
	

	62.- La empresa establece políticas en cuanto a coordinadores
	
	
	
	

	63.- La empresa establece políticas en cuanto a participantes
	
	
	
	

	64.- La empresa establece normas que rijan el desarrollo del programa de adiestramiento.
	
	
	
	


 

 

 

.

 

ANEXO 4

TABULACION DE LOS DATOS.
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