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Resumen Ejecutivo

En el presente proyecto de investigacion se expone una estrategia para la mejora de la
comunicacion y la inteligencia emocional en una empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua, inicidandose con el estudio de las tendencias de comunicaciéon y los procesos de
inteligencia emocional que se manejan entre los trabajadores de una empresa de servicios de
telecomunicaciones. La investigacion permite aplicar las herramientas idéneas para el diagnéstico de
las posibles afectaciones que estdn marcando el desempeiio del personal y, luego establece la
estrategia adecuada para que se logre una comunicacién efectiva. El producto final de la investigacion
es la ejecucidon de la estrategia en todas las areas funcionales, con la participacion eficiente, eficaz y
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Resumen

El presente proyecto de investigaciéon propone una estrategia para la mejora de la comunicacién y
la inteligencia emocional en una empresa de telecomunicaciones: Corporaciéon Nacional de
Telecomunicaciones Empresa Publica (CNT EP) Tungurahua, el cual se inicia con el estudio de las
tendencias de comunicaciéon y los procesos de inteligencia emocional que se administran con los
trabajadores de una empresa de servicios de telecomunicaciones. Para alcanzar este objetivo, se
disefia una estrategia que permita mejorar las relaciones internas de la Institucién, utilizdndose
metodologias de estudio como: el analisis documental, el cuestionario y la entrevista; obteniendo
informaciéon de los empleados, jefes y supervisores que trabajan en la CNT EP Tungurahua. Los
resultados de la investigacion orientan a desarrollar actividades correctivas que permitan lograr una
comunicacion efectiva y una inteligencia emocional coordinada entre los miembros que conforman la
corporacidn, para lo cual es necesario la participaciéon eficiente, eficaz y efectiva de los lideres y

grupos estratégicos en todas las areas funcionales, a fin de alcanzar el clima laboral esperado.

Palabras Claves: comunicacidn e inteligencia emocional
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Abstract

This research project proposes a strategy for the improvement of communication and emotional
intelligence in a telecommunications company, CNT EP Tungurahua. It begins with the study of
communication trends and the processes of emotional intelligence that are administered with the
workers of a telecommunication services company. In order to meet this objective, a strategy is
designed that makes it possible to improve the internal relations of the institution using study
methodologies such as documentary analysis, questionnaire and interview and this information that
is getting from the employees, bosses and supervisors who work at CNT EP Tungurahua National
Corporation of Telecommunications. The research results help to develop corrective activities that
will achieve effective communication and a coordinated emotional intelligence among the members
of the corporation. For this reason, efficient and effective participation is needed from the leaders
and strategic groups in all of the functional areas in order to reach the anticipated work climate.

Key words: communication and emotional intelligence
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Capitulo 1

Introduccion

Las empresas de telecomunicaciones en el Ecuador se basan en la generacién de innovacién,
desarrollo y tecnologia. Este perfil establece en la mente de los consumidores la necesidad de utilizar
constantemente el servicio de informacién, al convertirse en un estatus global. En este sentido, las
compafiias de estas industrias son realmente competitivas y las encargadas de establecer capacidades
de comunicacién e inteligencia emocional en sus empleados, lo que motiva a la maxima direcciéon a
investigar la efectividad de aplicar estrategias idéneas que generen un ambiente laboral favorable
para el personal a su cargo. En esta situacion, el estudio se convierte en el punto clave de desarrollo
de una empresa, al enfocar su atencidn a la gestién del talento humano, lo cual impulsa la evolucién
de convertir a los empleados en administrar una comunicacién fluida y una adaptable inteligencia
emocional.

En la actualidad, las instituciones se encargan de llevar una administracion controlada en su
recurso humano, estableciéndose estrategias de participaciéon, gestion del talento humano y clima
laboral estable, con el objetivo de aplicar un equilibrio en la parte operativa y emocional del personal,

creandose un enfoque de negociacion.

1.1. Presentacion del trabajo

En la practica empresarial, las organizaciones requieren simplificar el uso de sus recursos
operativos y perfeccionar la comunicacion y la inteligencia emocional de sus empleados, pues, al ser
considerado un proceso complejo no se escatima su estudio y aplicacion.

Las relaciones interpersonales deben ajustarse a la productividad y al cumplimiento de metas con
la intervencidn de personas que ejecuten un concepto de comunicacién e inteligencia emocional, por
lo que se pone de manifiesto la importancia de aplicar el presente trabajo como herramienta de
solucion a los posibles inconvenientes en los procesos de gestion de talento humano en empresas de
telecomunicaciones.

Problema Cientifico

¢(Como lograr la mejora en la implementacién de una estrategia de comunicacién e inteligencia

emocional en una empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua?



Objetivo General

Validar una estrategia de comunicacién e inteligencia emocional en una empresa de

telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, que contribuya a la eficiencia, eficacia y efectividad de los

procesos de la institucion.

Objetivos Especificos

Fundamentar cientificamente los criterios de autores sobre comunicacion e inteligencia emocional
aplicados a empresas de servicios dedicadas a las telecomunicaciones.

Diagnosticar la situacion actual de la empresa y el comportamiento del personal interno en la
empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

Disefar la estrategia a aplicarse en el ambito de las relaciones interpersonales relacionadas a la
comunicaciéon y la inteligencia emocional en una empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua.

Validar la estrategia a utilizarse en la comunicacién y la inteligencia emocional en una empresa de

telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

1.2. Descripcion del documento

El trabajo de investigacion se presenta de la siguiente forma:

En el capitulo 1, se plantea la introduccion del documento de investigacion.

En el capitulo 2, se presenta el planteamiento de la propuesta de trabajo que detalla la
informacién técnica basica, descripcién del problema, preguntas basicas, objetivos y delimitacién
funcional.

En el capitulo 3, se desarrollan las principales definiciones y conceptos.

En el capitulo 4, se expone el proceso y la metodologia a seguir, incluyéndose un diagndstico y las
estrategias empleadas.

En el capitulo 5, se detallan los resultados de la propuesta.

En el capitulo 6, se verifican las conclusiones y recomendaciones.

La estructura descrita, conduce al planteamiento de la propuesta de este proyecto de

investigacion, el cual se trata a continuacion.



Capitulo 2

Planteamiento de la Propuesta de Trabajo

Las empresas de servicios requieren perfeccionar el uso de sus recursos y simplificar sus
operaciones para estar en sintonia con los avances tecnoldgicos, a través de la implementacién de
procesos adheridos a sus necesidades con el uso de la inteligencia organizacional, la comunicacion
corporativa, reconociéndose las ventajas que presentan los sistemas de gestiéon de informacidn,
tecnologias de la informacién y comunicacién (Gonzalez, 2012).

En esencia, la comunicacién y la inteligencia emocional, son variables que requieren la atencion y
el interés de un lider, porque se la define como: “la forma de dominar las interrelaciones y la
autoconciencia en un solo enfoque. La Comunicacién asertiva va de la mano de la inteligencia
emocional (IE), y esta tltima, se adquiere con trabajo introspectivo y reflexivo para comprender las
emociones propias y ajenas. Desarrollarla es clave, por cuanto el cerebro humano esta «cableado», de
tal manera, que las emociones son el principal motor de la conducta, es decir, reaccionamos
emocionalmente frente a los acontecimientos antes de ser capaces de pensar racionalmente sobre
ellos” (Pais, 2015).

En consecucidn, es fundamental establecer habitos que representen dinamismo en el mundo
profesional, que transformen a un ser comun en un individuo proactivo, capaz de llevar una disciplina
sélida en sus actividades, y sobre todo, de las relaciones interpersonales para lograr una
comunicacidon asertiva y un dominio de su comportamiento. Segin Covey (1997), los 7 habitos de la
gente altamente efectiva representan un enfoque integral de la efectividad personal e interpersonal,
hébitos como: la proactividad, empezar con un fin en mente, establecer primero lo primero, pensar en
ganar/ganar, procurar primero comprender y después ser comprendido, sinergizar y afilar la sierra.

En el estudio de Goleman (1999), se destaca que “la inteligencia emocional, es una forma de
interactuar con el mundo que tiene muy en cuenta los sentimientos y, engloba habilidades, tales
como: el control de los impulsos, la autoconsciencia, la motivacién, el entusiasmo, la perseverancia, la
empatia, la agilidad mental, entre otras. Ellas configuran rasgos de caracter como la autodisciplina, la
compasién o el desinterés, que resultan indispensables para una buena y creativa adaptacion social”.

Segun el estudio de Chiavenato (2002) “los gerentes de linea supervisan a los subordinados como
parte integrante de su trabajo, las relaciones con los empleados, desde jefaturas hasta subordinados,

se reconocen como un factor de importancia, ya que los subordinados requieren atencién y



acompafiamiento, pues enfrentan diversas contingencias internas y externas, siendo problemas que
afectan el desempefio de las personas, convirtiéndose en empleados problematicos” (p.363).

Se debe considerar también que, en la practica el clima organizacional es el ambiente humano en
el que se desarrollan las actividades de los trabajadores de una organizacion. Se dice que existe “un
buen clima en una organizacién cuando la persona trabaja en un entorno favorable, y, por tanto,
puede aportar sus conocimientos y habilidades” (Baguer, 2009, p.143).

Respecto a la comunicacidén asertiva, se deduce que es la respuesta oportuna y directa, que respeta
la posicion propia y la de los demads, que es honesta y mesurada para con los involucrados, aunque sin
rasgos de agresividad para con los demas; o sea, es ponerse a caminar en los zapatos del otro, tanto
como en los suyos propios, es decir, aplicar la empatia en los &mbitos empresariales (Castro, 2013).

Para empezar con el estudio de la inteligencia emocional, se debe identificar primero el
comportamiento de uno para visualizar y discernir la conducta de los demas. “El ser humano es, en
gran medida, el creador de su propia realidad y tiene en su interior los recursos necesarios para dar
sentido y orden a su existencia, con lo cual puede alcanzar una sensacién de paz y realizacion
interior” (Teruel, 2004, p.16).

En tal sentido, es importante entender las emociones propias y de los demas en el trabajo,
aplicandose una estrategia para solucionar los problemas de comunicacidn e inteligencia emocional.
Al respecto, Molina y Villavicencio (2012), exponen que “simplemente la posibilidad de afrontar las
relaciones profesionales desde una dptica mas flexible y accesible ya merece la pena como punto de
partida para iniciar una reflexién en cuanto a su puesta en practica. Los resultados sin duda merecen
el esfuerzo” (p.46). Un estudio introspectivo en el concepto de empatia para el personal de la
Institucién se enfoca en el ambito personal, conocer las necesidades de las otras personas establece
vinculos mas cercanos a la realidad de cada persona.

De hecho, la implementacion de una estrategia para la comunicacién y la inteligencia emocional va
de la mano con el estudio de la programacién neurolingiiistica (PNL), “ya que es un método que
identifica la coordinacién del lenguaje y los patrones del comportamiento, permitiéndose comunicar
con los demas de forma individual, porque cada sujeto es Uinico a la hora de ejercer sus dotes
lingiiisticas y comunicativas, por lo tanto, la percepcién de cada individuo tiene distintos contextos
relacionados con su vida social y profesional” (Fuster, 2007).

La propuesta para implementar una estrategia para la mejora de la comunicacion y la inteligencia
emocional en una empresa de servicios es fundamental en el estudio de cada uno de los autores
tratados, los conceptos se definen para el ambito que se requiere, y se ajustan a la necesidad de este

estudio.



Las capacidades de la inteligencia emocional segiin Goleman (1999), se definen de la siguiente

manera:

a) Independencia: cada persona aporta una contribucidén tnica al desempefio de su trabajo.

b) Interdependencia: cada individuo depende en cierta medida de los demas, con los que se haya

unido por interacciones muy poderosas.

c) Jerarquizacion: las capacidades de la inteligencia emocional se refuerzan mutuamente. Por
ejemplo, la conciencia de uno mismo resulta esencial para el autocontrol y la empatia; el
autocontrol y la conciencia de uno mismo contribuyen a la motivacion, y estas cuatro capacidades

resultan esenciales, a su vez, para desarrollar las habilidades sociales.

d) Necesidad, pero no suficiencia: poseer una inteligencia emocional subyacente no garantiza que la
gente acabe desarrollando o ejerciendo las competencias asociadas con ella, por ejemplo, la
colaboracion y el liderazgo. Factores, tales como, el clima que se respira en una determinada
empresa o el interés de las personas por su trabajo también determinan si estas aptitudes

acabaran manifestandose.

e) Genéricas: la lista general resulta, hasta cierto punto, aplicable a todos los trabajos, pero cada

profesion exige competencias diferentes.

La estrategia para la mejora de la comunicacién y la inteligencia emocional parte de un plan de
comunicaciéon que considera: Requisitos del plan, informaciéon a transmitir, periodicidad de la
informacion, y; destino de la informacién.

Estas cuestiones identifican de una forma clara y precisa los problemas que surgen en la
comunicacién y en la aplicacién de la inteligencia emocional (Baguer, 2009).

Para trabajar en una organizacién, las personas deben ejecutar sus tareas, relacionarse con
colegas y superiores, atender al cliente, focalizar metas y resultados por alcanzar y, sobre todo, seguir
las normas de la organizacién y compenetrarse en su cultura (Chiavenato, 2002).

2.1. Informacion técnica basica

Tema: Estrategia para la mejora de la comunicacion y la inteligencia emocional en una empresa

de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

Tipo de trabajo: Tesis

Clasificacion técnica del trabajo: Desarrollo.

Lineas de Investigacion, Innovacién y Desarrollo

Principal: Gerencia, Planificacién, Organizacién, Direccién y/o Control de Empresas.



2.2. Descripcion del problema

Las empresas de telecomunicaciones se encargan de generar interconexién a la humanidad a
través del uso de las ultimas tecnologias. Estas entidades poseen personal especializado y técnico
para la atencidon de dicho servicio, el mismo que, por el giro del negocio y la carga laboral que
atraviesan, generan a este personal una comunicacién deficiente y una persuasiéon errénea no
alineada a las actividades que cumple cada area. Con estos antecedentes, se hace evidente un clima
laboral desfavorable, demostrandose desmotivacion y poco interés por realizar un trabajo eficiente
no aplicado a obtener un valor agregado a sus actividades. Los autores Covey (1997), Goleman
(1999), Gonzalez (2012), entre otros, realizan estudios de comunicacién e inteligencia emocional
quienes establecen conceptos acertados en el comportamiento del ser humano, permitiéndose
conocer: emociones, frustraciones, actitudes, aptitudes, empatias, autoestima y salud, factores
comportamentales que la empresa de telecomunicaciones no lo mejora en su entorno organizacional.

Por lo tanto, la presente investigacién busca determinar ;cémo mejorar la comunicacién y la
inteligencia emocional en una empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua?

Para la practica, el estudio justifica el desarrollo de una estrategia para la mejora de la
comunicacién y la inteligencia emocional en una empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua, ya que éste reside en la voluntad de cambio e inspira a todos los colaboradores a
esforzarse por administrar bien sus emociones. La iniciativa debe volverse una rutina diaria en la que
todos participen, facilitindose un clima de confianza y apertura. La destreza se logra con motivacion,
pero con el tiempo los colaboradores notan que el aprendizaje del manejo de actitudes y emociones

les trae respuestas positivas en terrenos laborales y personales (Weisinger).

2.3. Preguntas basicas

¢Qué lo origina? La falta de comunicacién e inteligencia emocional que permita potencializar las
relaciones interpersonales de una empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.
¢(Donde se origina? En las diferentes areas de una empresa de telecomunicaciones CNT EP

Tungurahua.

2.4. Formulacion de meta

Validar una estrategia para la mejora de la comunicacién y la inteligencia emocional en una

empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.



2.5. Objetivos

Objetivo general.-

Validar una estrategia de comunicacién e inteligencia emocional para una empresa de
telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, que contribuya a la eficiencia, eficacia y efectividad de los
procesos de la institucién.

Objetivos especificos. -

1. Fundamentar cientificamente los criterios de autores sobre comunicaciéon e inteligencia

emocional aplicados a empresas de servicios dedicadas a las telecomunicaciones.

2. Diagnosticar la situacion actual de la empresa y el comportamiento del personal interno en la
empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

3. Disefiar la estrategia a aplicarse en el ambito de las relaciones interpersonales relacionadas a
la comunicacién y la inteligencia emocional de una empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua.

4. Validar la estrategia a utilizarse en la comunicacion y la inteligencia emocional en una empresa

de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.
2.6. Delimitacion funcional

Pregunta 1. ;Qué sera capaz de hacer el producto final del trabajo de titulacién?

La estrategia para la mejora de la comunicacion y la inteligencia emocional en una empresa de
telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, permite contar con personas con dominio de sus emociones
y actuaciones, generandose empatia entre compafieros e identificAndose entre ellos: el saber
escuchar y hablar de un modo que contribuya a resolver conflictos en lugar de generarlos,
sosteniendo el actual ambiente laboral y mejorandolo para alcanzar soluciones satisfactorias entre
todos los implicados. Esta estrategia sirve como patrén de aprendizaje para que el personal de la
empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, busque experimentar la necesidad de fomentar
mejoras en la comunicacion y la inteligencia emocional de las personas frente a los distintos enfoques
empresariales.

Por lo tanto, este estudio sirve como una herramienta clave para el manejo y control de los
comportamientos y las emociones del personal.

Una vez presentado el problema y los objetivos en la investigacién, se procede a desarrollar el
estado del arte, con la posibilidad de profundizar conocimientos en comunicacidon e inteligencia
emocional para proyectar una estrategia adecuada al giro del negocio de la empresa objeto de

estudio.



Capitulo 3

Marco Teorico

En el desarrollo del marco teérico se despliegan varios elementos conceptuales que favorecen al
estudio y tratamiento del presente trabajo de investigacion. Este capitulo, hace referencia a los
criterios de los diferentes autores que generan un patrén de exploraciéon y permiten la guia
respectiva del tema objeto de estudio.

El estudio de los antecedentes, desarrollo y evoluciéon de la estrategia para la mejora de la
comunicacion y la inteligencia emocional en una empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua, permite identificar las variables y los aspectos positivos y negativos de esta aplicacion.

La comunicacion y la inteligencia emocional en la empresa objeto de estudio, se direcciona a la
busqueda de una estrategia que mejore la interaccion de la informacidén entre el personal, que supere
las expectativas de relacidn, empatia y comunicacién. “En la actualidad, se vive en una época en la que
el tejido social parece deshacerse a una velocidad cada vez mayor, en la que el egoismo, la violencia y
la ruindad espiritual parecen corromper la calidad de la vida comunitaria. La inteligencia emocional
gira entorno a la relacidn que existe entre sentimiento, caracter e instintos morales” (Rios, 2010).

La evolucién y el estudio de los modelos con relacién a la comunicaciéon y la inteligencia
emocional, es el punto de partida para la iniciacién de la investigacién en una empresa de

telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

3.1. Origeny evolucion de la comunicacion

El origen de la comunicacion y la inteligencia emocional es la primera fase de estudio de este
epigrafe. Al verse contemplada la necesidad de contar con un talento humano comprometido en las
instituciones, las caracteristicas ideoldgicas de los seres humanos vislumbran el comportamiento
natural de cada ser vivo, las emociones representan la forma de actuar, desde su nacimiento hasta su
muerte, van adquiriéndose experiencias, formandose la conducta humana con sus coeficientes
intelectuales adquiridos y adheridos a la realidad de la vida, con sus causas y efectos. Cada individuo
pertenece a una sola identidad, a un mundo diferente, y a un panorama laboral segun sus capacidades
y comportamientos.

La sociedad dentro de la organizacion, contempla diversos sistemas de comunicacién y manejo de

inteligencia emocional, tanto asi, que cada individuo debe identificar su autoconocimiento, su



equilibrio emocional y saber qué grado de autoestima y confianza posee, identificar el sentido de
responsabilidad que tiene, generar una conducta adecuada, gestionar una capacidad comunicativa y
de pertenencia, asi como formar un liderazgo acorde a su perfil.

En tal sentido, alcanzar un equilibrio entre los componentes mencionados en el parrafo anterior,
es esencial, para la vida dentro de una organizacidn, ya que se conjugan los tres elementos principales
del ser, que son: genética, educacién & formacidén y vivencias.

Acorde a la terminologia establecida en el epigrafe anterior, es necesario conocer de dénde
proviene la importancia del estudio de la comunicacién y la inteligencia emocional, para ello se
aborda los siguientes conceptos:

a) Origen de la Comunicacién

La humanidad, en el transcurso de su desarrollo se ha ido transformando fisicamente,
psicolégicamente y espiritualmente. La necesidad de la interrelacion personal se establece desde sus
inicios, socializdndose para formar integracién, familiarizacion y estabilizaciéon. “La palabra
comunicacién proviene del latin “communicatio”, del sustantivo communis, la cual esta conformada, a
su vez, de “cum” (con) y de munis, (deberes, vinculos)” (Bolafios, 1991).

La fundamentacidn del origen de la comunicacion se establece como la unién de las palabras
ordenadas y cronoldgicamente establecidas para alcanzar el entendimiento entre las personas, la
interaccidn, la participacion y la comunién, las mismas que resaltan la composicion de las ideas que
se quiere expresar.

La comunicacidn se instituy6 con el fin de alcanzar la interrelaciéon social, interactuando mediante
los sistemas de enlace, que requieren de conexion, unién y contacto para buscar el nexo entre
personas y cosas, entregandose informacién desde el emisor al receptor mediante un canal y un
mensaje.

Asi mismo, a la comunicaciéon se la define como un proceso, en el que implica el cambio
circunstancial de cualquier fendmeno en el tiempo, que se halla en constante movimiento y
dinamicidad.

Segin Serrano (2007), “las aptitudes comunicativas conseguidas por otras especies que
antecedieron a los humanos aportaron el capital evolutivo cuya herencia hizo posible la
comunicacion humana. Esas aptitudes se amplian y se modifican profundamente cuando resultan
modeladas por la propia evolucidn de nuestra especie” (p.1). A inicios de la evolucién humana, la
comunicacién se convirtié en el principal canal de interaccion, lo que permite en la actualidad el

intercambio de ideas para conseguir el fin en comun.



b) Evolucién de la Comunicacion

La comunicacidn se convierte en un enfoque en las empresas, asi lo establece el andlisis de Martin
(2010) al exponer que: “la historia de la comunicacién e informacién se establece desde el siglo IX
(afios 801-900) hasta nuestros dias, subrayandose la aparicién de la practica profesional de la
comunicacién en las organizaciones en Estados Unidos a comienzos del siglo XX, y su desarrollo en
Espafia a partir de mediados de la década de 1970” (p.161). La interaccién comunicacional en las
organizaciones se establecen primero en los paises desarrollados, los mismos que se acogen a la
practica profesional dando énfasis a las relaciones internas y externas de la institucion.

La comunicacion en las empresas y en el ambito profesional establece el punto de atencién de las
técnicas de interaccién verbal y/o escrita, relacionado a las actividades de la institucién como las
practicas establecidas que se necesitan para la fluidez de los procesos en una institucion.

“Los cambios politicos, econémicos, tecnoldgicos y sociales ocurridos en el ultimo cuarto del siglo
XX, han tenido un impacto importante en la reestructuracion de la industria de la comunicacidon, que
ha reforzado la consideracién de la comunicacién como mercancia” (Pérez, Bergés y Sabater 2009).
La evolucién de la comunicacion ha generado un trabajo notable en las empresas, transformandose
en el ambiente laboral al giro del negocio, trascendiendo por los estados de un pais, generandose
enfoques de globalizacion y adaptandose su esencia al mecanismo interno de una empresa.

Al ser la comunicacién un medio de interaccién, se convierte en el espacio de transmitir
conocimientos, enseflanzas, coordinacidn, control, administracién y canalizacién de los mensajes,
para el manejo y el buen funcionamiento de las relaciones laborales, envidndose y receptandose
mensajes que permitan el entendimiento de las partes.

Desde que la humanidad empezé a establecerse como una sociedad, administrandose su tiempo,
espacio y lugar, se formaron las industrias, y; éstas a su vez, reclutaron personal para que cumplan
con las funciones especificas en cada puesto de trabajo, de ahi que surge la necesidad de la
comunicacién organizacional, tomandose en consideracién las tres teorias siguientes:

Esquema 1. Teorias de la evoluciéon de la Comunicacién

— Teorias Clasicas

Evolucién de la Teorias
Comunicacion Humanisticas

Teorias de los
Sistemas Sociales

Fuente: Félix, 2014.
Elaborado por: Aldas, 2016.

10



Las teorfas clasicas aplicadas desde el siglo XX, se caracterizan por tener una comunicacién
vertical, con jerarquia en los procesos, aplicAndose normas, reglas y estdndares de operacion
administrativos, identificAndose distancias sociales con los empleados, excesivo formalismo y frialdad
en los procesos. Las teorias reflejan una administracion controlada, con orientacién al trabajo duro y
a la responsabilidad, aplicAndose iniciativa, disciplina, y centralizacién, factores que se generalizan
para el entendimiento metodolégico del presente estudio, (Taylor, 2006; Weber, 2009 y, Fayol, 2013).

Las teorias humanisticas, identifican la participacion horizontal de los empleados, incluida la toma
de decisiones, fomentandose la comunicaciéon abierta y promovida por varios canales, formales e
informales, como punto de partida para el desarrollo y autorrealizacién de los trabajadores,
formandose también el desempeiio, las conductas, el comportamiento grupal, el liderazgo, la
motivacidn, la comunicacion, el autodesarrollo y la administraciéon participativa. Estas teorias se
enfocan en el estudio de la teoria X y Y, en la teoria X, es el empleado sin ambiciones y poco
interesado en el trabajo, y; la teoria Y, propone que el empleado busque la superacién personal y
profesional, utilizando un autocontrol y autodireccion. Las relaciones estrechas de estas teorias las
describen los autores (Likert, 1932; Lewin, 1973 y, Argyris 2009).

Las teorias de los sistemas sociales, se refieren a la interrelacién humana con los procesos
organizacionales de una Institucién, adaptidndose a los cambios del medio ambiente en donde se
relaciona la administracion, la produccién y el mantenimiento, lograndose considerar como punto de
equilibrio en las acciones técnicas con las relaciones internas, a fin de conseguir resultados 6ptimos y
calidad en los procesos. Ademas, es considerada como una teoria abierta, democratica y participativa,
que se enfoca mas en las personas que en los recursos no humanos (Katz y Kahn, 1978).

La evolucién de la comunicacién ha emprendido un viaje por el tiempo desde sus inicios hasta la
actualidad, se ha relacionado con el mundo empresarial, aplicindose de forma vertical y horizontal,
definiéndose en una sola conclusién: formar comunicacién asertiva de mayor a menor rango para que
se ejecute un sistema continuo e innovador en las instituciones y se alcance un objetivo alineado al
giro del negocio empresarial.

Una vez revisado las teorias del origen y evoluciéon de la comunicacion, la investigacion hace
referencia también a los estudios realizados al origen de la inteligencia emocional, definiéndose de
forma clara y precisa los enfoques emocionales y del comportamiento, presentado en el siguiente
epigrafe.

3.2. Origeny evolucion de la inteligencia emocional

En Espafia, el término “inteligencia emocional” cobré fuerza hace unos afhos a partir de la

publicacion del libro de Goleman (1999). Sin embargo, los trabajos en este terreno comenzaron en los
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afios 30, cuando se hablé por primera vez de la inteligencia social, la cual comenz6 a considerarse
seriamente el aspecto emocional. No es hasta 1983, que David Gardner retoma el asunto en sus
escritos sobre inteligencia multiple, teniéndose que esperar hasta 1990 para que Salovey & Mayer
acufien el término de inteligencia emocional (Fuster, 2007).

Los autores que se enfocan en el estudio de la inteligencia emocional, abarcan definiciones que
patrocinan este esclarecimiento como sinénimo de: actitud, auto confianza, auto motivacién, auto
control y habilidades sociales, variables que se consideran indispensables para el desenvolvimiento
en el ambito laboral.

«

Otro estudio realizado por Gardner (1994) expone: “... a principios del siglo XX, la comunidad
cientifica y la sociedad en general, se conmocioné acerca de la prueba de la inteligencia, fue al menos
tan pronunciada como el entusiasmo por la frenologia de casi un siglo atras, pero se prolongé durante
mucho mas tiempo”, exteriorizandose el estudio de las estructuras de la mente, por primera vez se
define que no existe una inteligencia tnica, sino que dependiendo del ser humano, éste posee varias
inteligencias. “Esta teoria, llamada “de las inteligencias multiples” (IM), permiti6 arribar al concepto
de inteligencia emocional (IE)” (Trujillo & Rivas 2005). Por tal razon, se entiende que los seres
humanos poseen inteligencias variadas, las cuales se identifican en la expresién del comportamiento
y de las habilidades de comunicacién, identificAndose a cada ser como Unico.

Lo expuesto anteriormente, reivindica que el descubrimiento de la inteligencia fue un proceso
para satisfacer las utilidades sociales, para medir la valoracién del ser humano en las distintas areas,
estudios que miden el comportamiento, la conducta y la actitud de las personas.

El cerebro es el principal instrumento y canal de comunicacién con las demds personas, asi lo
establece un estudio realizado por Acosta (2013), en el que afirma: “el cerebro es la interface que hay
entre nosotros y el medio ambiente externo o interno. Controla y gestiona los instintos que seguimos,
lo que sentimos, lo que pensamos, las emociones que nos inundan, las habilidades que desarrollamos,
la personalidad, el sentido del humor, el comportamiento, en suma.”

A inicios de la época de los 90, los psicologos Peter Salovey y su colega John Mayer, contuvieron a
la inteligencia emocional como la relacién interpersonal e intrapersonal, las cuales, forman parte
importante en el contacto individual y grupal de una organizacidn, permitiéndose conocer la relacion
interna y externa entre individuos y la propia del ser, formados por varios caracteres de personalidad
como: empatia, conocimiento y entendimiento emocional, caracteristicas que alimentan la nocién
emocional de las personas (Martin y Boeck, 2000).

Asi mismo, el presente estudio se enfoca en la importancia de adherir en la mente del personal de la

empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua un patrén de conducta que permita controlar las
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relaciones internas entre colaboradores, para que se obtenga un nivel productivo en la
administraciéon de las emociones frente a los posibles problemas.

El estudio de la inteligencia emocional se inicia a través de la revision de las fases de evolucién de
la inteligencia, la cual se contempla bajo los criterios de varios autores, la relacion existente desde las
teorias legas, preludios de estudios psicométricos, enfoque psicométrico, jerarquizacion,
pluralizaciéon y contextualizacién, marcan el desarrollo de la inteligencia emocional, y; vislumbran el
panorama de estudio de la presente investigacion.

Esquema 2. Desarrollo de la Inteligencia segiin varios autores

Epocas del estudio de la Autores Relevantes
Inteligencia L ,
I_ Platon Aristételes [ San Agustin
Teorias L
Kant [ ] Hobbe Itard
Preludios de
estudios psicométricos James 7] Wundt T[] Galton
Enfoque Binet [ Simén H Piaget [ Yerker
Jerarquizacion Spearman Terman [ Cattell Vernon
Pluralizacion Thurstone [ Guilrford
Contextualizacién Sternberg Vygotsky | Gardner

Fuente: Trujillo & Rivas, 2005
Recuperado por: Aldas, 2016.

Teorias Legas. - Investigados por Aristoteles (384-322 a.C.); Platon (c.428-c.347 a.C,) y San
Agustin (354 a.C), identifican que el ser humano tiene atributos por descubrir. Estas teorias
establecen informacién primaria para el descubrimiento del conocimiento y de la inteligencia del ser
humano.

Estudios Psicométricos. - Autores como Wundt en Alemania y James en Estados Unidos
realizaron investigaciones para reconocer que la psicologia es una ciencia, y las mismas, se enfocaron
en buscar leyes generales del conocimiento humano (Trujillo & Rivas, 2005).

Enfoque Psicométrico. - Mide la inteligencia en los diferentes campos de desempefio. Este se
centra en la valoracidn de las capacidades mas complejas.

Jerarquizacion.- Spearman (1927) y Terman (1925) son considerados como la primera

generacion de psicologos de la inteligencia. Para ellos, la inteligencia es una capacidad general, inica
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para formar conceptos y resolver problemas; también establecieron que un conjunto de resultados de
las pruebas reflejaban un solo factor, “inteligencia general” lo cual es llamado jerarquizacién (Trujillo
& Rivas 2005).

Pluralizacion. - En los estudios realizados por Thurstone (1960) y Guilrford (1967), se aprecia
que la inteligencia tiene varios componentes y que no se mantienen en una Unica inteligencia.

Contextualizacidn. - La inteligencia es definida de forma general, y se valora desde la perspectiva
de la jerarquizacién constituyéndose en la sensibilizacién de las emociones.

Distribucién. - Se enfatiza en los estudios de Gardner (1994), que establece las inteligencias
multiples y las que generan enfoques diferenciados para cada caso, lugar, cosa, personas y/o
situacién.

La evolucién de la inteligencia emocional, direcciona el desarrollo del cerebro humano,
generandose un vinculo con las emociones, enfatizadas por la misma naturaleza del ser, asi lo
describe Caruso & Salovey (2005), que plantean: “Las emociones cambian, se desarrollan y
evolucionan por su propia naturaleza. Normalmente no son estaticas, sino que siguen cierto curso a
medida que aumentan o disminuyen” (p.96).

Con relacién a las emociones, un psicologo la definiria con mejor énfasis, pero de acuerdo a lo
mencionado anteriormente, lo que se establece es que las personas deben identificar las emociones
en el acto, y; en acciones futuras, a fin de colocarse en la posicién de distinguir una posible actitud y
entenderla con una visién preparada.

La comunicacién se ve reflejada desde el nacimiento, el ser humano se relaciona y se comunica a
primera instancia con las sefiales de aliento de la madre, y ésta comunicacion se entrelaza con las
emociones emitidas, por ejemplo: el miedo, enojo, alegria, entre otras. Las evoluciones de las
emociones inician en tres fases, las cuales son: protoemociones, emociones basicas y evolucién
emocional.

Esquema 3. Teoria Evolutiva de las Emociones

Razén Emociones Sensaciones

(Neo cortex) (Amigdalas cerebrales) (Hipotalamo)

Fuente: Pallarés, 2010
Elaborado por: Aldas, 2016.
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Las emociones se descubren a través del comportamiento y de los mensajes hablados y no
hablados, que muestran las sefiales que se reflejan al momento de receptar un mensaje. La teoria
evolutiva de las emociones busca que cada persona encuentre sus propias respuestas.

Al respecto, Lillo (2014), expone que: La comunicacién de los 360° se basa en tres aspectos: las
emociones por naturaleza, la comunicacidén y los pensamientos confirmatorios, determinandose como
los aspectos del éxito social de las personas para llegar al entendimiento mutuo.

A su vez, hay que considerar que la medicion de la inteligencia data antes de los afios 1900 y ésta
tiene su propia evolucion, indicada segiin Pallarés (2010), en su libro Emociones y Sentimientos, en el
cual expone: “La dificultad para medir la inteligencia viene desde lejos. No fue hasta 1905 cuando un
psicélogo francés, Alfred Binet, publicé su primera bateria de pruebas para valorar la inteligencia, un
estudio que posteriormente fue revisado y ampliado” (p.19).

Asi mismo, “el psicélogo estadounidense Ferman (1919), también se interes6 en valorar la
inteligencia. Sus estudios permitieron al final de la primera guerra mundial, conocer mejor y clasificar
a millones de ciudadanos de todo el mundo, mediante su famoso coeficiente intelectual (CI), como
dato de partida para valorar la inteligencia”, citado en (Pallarés, 2010).

Para valorar el coeficiente intelectual, se implementa la medicién con rango en un nimero 100,
una persona que supera 110, establece que se encuentra sobre la media acorde a su edad, y una
persona que tiene una media de 130, es considerada como superdotada. Los parametros para medir
un estandar de 100 entre los factores importantes, son: la memoria, semejanzas, vocabulario, cddigos,
entre otros; los test que miden la inteligencia estan basados por una serie de preguntas y tareas que
se aplican a las personas para comprobar si poseen una capacidad o un conocimiento determinado.
Estos factores resultaron ser ineficaces, y se trasladaron al estudio mas avanzado establecido por
Gardner (1994) en su agrupacién de inteligencias multiples.

A pesar de las limitaciones que tiene la medicion del coeficiente intelectual (CI), los expertos como
Ree y Earles (1992), apostaron a esta medicion, en la que establecen que los resultados del test del CI,
son los que predicen el futuro desempefio en el trabajo, instituyendo que “si un empleador usara solo
pruebas de inteligencia para seleccionar al solicitante de mayor puntuacién para cada empleo, los
resultados de la capacitacion podrian predecirse bien, independientemente del puesto, y se
maximizaria el desempefio global de los empleados” (p.88).

Las pruebas de inteligencia, son ttiles para predecir el desempefio académico, éstas no miden las
variables que lo afectan, por ejemplo: la motivaciéon, la emociéon y las actitudes, pues son

caracteristicas que tienen que ver con el éxito y la efectividad de una persona.
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Luego del estudio del origen y la evoluciéon de la inteligencia emocional, a continuacién se
presenta la relaciéon entre la comunicacién y la inteligencia emocional con las empresas de la
informacion, a fin de identificar las variables enmarcadas que vinculan la presente investigacion.

3.3. Relacidn de la comunicacion y la inteligencia emocional con las empresas de la
informacion

En el mundo globalizado actual, la revolucién de la informacién tiene un gran ascenso en las
respuestas de las comunicaciones, ahora el cliente es mas exigente, requiere una respuesta en tiempo
real y efectivo, los mensajes deben ser captados con prontitud y las reacciones a estos pedidos deben
ser direccionados de una manera inteligente. En alusién a éste contenido, Ryback (1998) plantea:
“Con inteligencia emocional, la decisién de un grupo pequefio puede ser tan efectiva como otra que
recorre la cadena jerarquica a paso de tortuga, pero puede tener la rapidez suficiente para competir
en el mercado hipercomunicado del siglo XXI. La cadena de mando rigida y formalizada ya no es
competitiva” (p. 94).

Asi mismo, se considera que, “la comunicacién en la historia y los cambios sociales es la tinica via
para la gran vertebracion de la humanidad. La que trata de proporcionar a los ciudadanos
conocimientos y pensamientos para mejorar la comunicacion en todos los sectores sociales” (Dobarro
2012).

Queda claro que la comunicacién y la inteligencia emocional, se muestran como variables
relacionadas a los cambios sociales y a la informacién, ya que coadyuvan a la relacién estrecha que
poseen entre si. La primera, se enfoca en el mensaje que se emite, y; la segunda es la percepcién con
la que se recepta ese mensaje. Las vias que se utilizan para el envio de los mensajes y la forma con las
que se materializan, tienen mucho que ver con las relaciones interpersonales e intrapersonales del
ser o individuo. Las empresas del sector publico y que prestan servicios a la colectividad, deben
generar la seguridad que el empleado necesita, a fin de transmitir las ideas claras, y; con la entera
satisfaccién de prestar servicios especializados y enfocados al giro del negocio.

En el siglo XX, las industrias han desarrollado sistemas informaticos para una comunicacién fluida
y entendible, ahora las empresas no pueden darse el lujo de realizar escritos demorados y
engorrosos, la tecnologia ha permitido que los mensajes lleguen en tiempo real, y las personas
requieren de soluciones efectivas en el menor tiempo posible, la comparacién de las industrias del
siglo pasado no se enfocan en una aplicacion eficiente y eficaz para la solucidn de problemas.

Asi mismo, se puede identificar que a través de los mensajes escritos, hablados y gesticulares, se

determina la importancia y la claridad del mensaje que se transmite desde un emisor a un receptor, y
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viceversa, necesario para la transmisién de mensajes a través de los gestos, informacién que se
detalla en el siguiente epigrafe.

3.3.1. La Comunicacion a través de los mensajes y sus incidencias gesticulares

Acorde al estudio presentado por Mondelo & Iglesias (2014), el acto de comunicar es la relacién
entre dos o mas personas, las mismas que se transmiten a través del intercambio de mensajes
interrelacionados, mediante la utilizaciéon de coédigos, éstas ideas se entrelazan para generar
informacion y poder comprenderse, a fin de que sus objetivos alcancen la meta esperada.

A la espera de que la comunicacion sea efectiva, es necesario que todos los elementos que
intervienen en el proceso, cumplan las funciones asignadas. Existen casos, que generan barreras en el
intercambio de informacidn, esto puede ser, por el ruido que ocasiona el mensaje que se emite, el
mismo que no permite tener la claridad, el significado y la comprension necesaria. Para esto, se puede
mencionar algunas incidencias que se generan al momento de transmitir un mensaje y que éste no
sea receptado por los demads, como se visualiza en el esquema 4.

Esquema 4. Incidencias en la transmisién de mensajes

a) Mensaje relacionado a las experiencias del emisor y receptor.
b) Codificacién y decodificacion diferentes de emisor y receptor.

Marco de referencia I c) Existen necesidades, valores, actitudes y expectativas diversas.

] a) Conflicto con sus creencias.
Escucha Selectiva .
b) Interesesy expectativas personales.

c) Lapersona crea su propia imagen de la realidad.

Los juicios de valor a) Eslaevaluacién del emisor con respecto a la informacién del receptor.
b) Juzga antes de receptar la informacién completa.

a) A mayor credibilidad, facil comunicacién.

Credibilidad b) Clima de confianza en la empresa.
c) Mensajes interpretados de forma positiva.

. a) Palabras con significados diferentes para emisor y receptor.
Problemas Semanticas | b) Comprension del mensaje.

c) Usar palabras de forma diferente.

a) Uso de espacio para transmitir el mensaje.

Proximidad b) Depende de la relacién que existe entre locutores.

c) Distancia piblica 360 cm; distancia social 120-360 cm; distancia intima 15-
45 cm; distancia muy intima 15 cm.

Fuente: Mondelo & Iglesias, 2014
Recuperado por: Aldas, 2016.
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Es fundamental el conocimiento de las incidencias que se generan en el proceso de transmisién de
mensajes, ya que estos identifican las caracteristicas de un proceso de comunicacién, permitiéndose
experimentar los nexos particulares que se emiten en cada interrelacidn y reconociéndose las sefiales
que se emiten desde la salida del mensaje.

Al conocer el enlace que posee la comunicacién y la inteligencia emocional en el dmbito
empresarial y de la informacién, identificAndose variables sociales, colectivas, tecnoldgicas e
incidencias en el proceso de la comunicacion, la presente investigacion evalda en el préximo epigrafe

los modelos que se revisaron y estudiaron en la literatura consultada.
3.4. Estudios de modelos de comunicacion e inteligencia emocional en

empresas de servicios

La comunicacién y la inteligencia emocional son factores determinantes en la administracién de
una empresa, pues facilitan la fluidez de los procesos y el cumplimiento de los objetivos. Este estudio
se enfoca en el talento humano de la organizacion, pues ellos son los que pueden diferenciar entre
emociones ajenas y propias. En el sitio web de Zapata, (2013) se argumenta que: “La comunicacién y
la inteligencia emocional en las empresas tienen consecuencias positivas en la vida laboral y por
supuesto en la comunicacion interna”. (p.1)

En tal sentido, “La comunicacién interna no es un fin, sino un medio y una herramienta
insustituible para desarrollar las nuevas competencias que supone el nuevo contrato psicolégico que
hoy vincula a los hombres con las organizaciones, por ejemplo: la flexibilidad, la polivalencia, la
apertura a los cambios, espiritu de participacion, el talento innovador, el trabajo en equipo, entre
otras” (Garcia, 1998, p. 7).

La variable principal que convierte a la comunicacién interna en un canal de interaccion entre el
personal, esta valorada por la ética profesional, el saber que todos los seres humanos somos iguales
hace que las comunicaciones fluyan de una forma espontanea sin tomar en cuenta mentalidades
cerradas al cambio (Garcia, 1998, p. 9).

A fin de que la empresa se desenvuelva en un ambiente comunicacional, es importante estudiar
algunas politicas que se desarrollan en una empresa de servicios y/o productos (Garcia, 1998):

a) Politica de identidad y personalidad corporativa. - Direcciona la atencidn de los colaboradores

hacia la mision, vision, valores y filosofia de la empresa. También se enfoca en la incorporacion y

atencién al nuevo empleado, la bienvenida, presentaciéon a sus nuevos colegas, estableciéndose

una comunicacién personalizada a la incorporacién del colaborador.
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b)

d)

e)

Politica de transparencia y de puertas abiertas. - La empresa demuestra al colaborador que se
encuentra interesada por conocer los indices de rentabilidad que arroja la gestion de esa
administracidn, pero que también le interesa la estabilidad emocional y familiar del colaborador,
manifestandose interés por realizar eventos familiares y sociales, como: reuniones, caminatas,
Team Building, Coaching, entre otros.

Politica de client-in. - Es una politica interna que busca claridad, celeridad y eficacia de
respuestas a las necesidades y requerimientos que demandan. Este dispone de herramientas
fundamentales para enriquecer el encuentro - didlogo entre el personal.

Politica de motivacién e implicacidn. - Se establecen estrategias de motivacion, que implican al
colaborador a formar parte de la empresa, siendo un miembro interno que se identifique y forme
parte de las metas y objetivos que se persigue.

Politica de accion interareas. - Es la participacion e interaccion entre las areas de la empresa,
conociéndose las actividades y la relacion que existe entre las mismas, interviniendo con el
maximo esfuerzo para eliminar poco a poco el sistema vertical, y fomentar el sistema horizontal, a
fin de que, cada una cumpla con su actividad en reciprocidad con los demas.

Politica de Job enrichment (enriquecimiento del trabajo). - Es saber hacer las cosas, y el
enriquecimiento de cada dia, colocandose la eficiencia, eficacia y efectividad en los procesos y

estableciéndose la mejora continua; es aplicable para todos los &mbitos de la empresa.

Las politicas descritas en este contenido, se desarrollan exclusivamente para las empresas que

prestan servicios y/o productos, cada politica se caracteriza por los avances e innovaciones en todos

los ambitos de la organizacidn, se detallan en forma de incorporacion, sociabilizacién, integracion,

didlogo, planes de accién, motivacién, participacion, trabajo en grupo, capacitaciéon y formacion.

Enfocadas en la construcciéon de un ambiente equilibrado y estable, para el desarrollo efectivo de las

actividades que se ejecutan en las areas de una organizacion.

En dmbitos generales, las politicas descritas se califican como las que realizan el trabajo medular

para un ambiente laboral efectivo, diferenciado en sus dmbitos, en las cuales también se establece sus

ventajas de la siguiente manera:

1.

La bienvenida al personal nuevo, la induccién y la sociabilizacion, certifican la apertura a una
motivacion real, en la que se identifica la iniciacién en la empresa.
Realizar eventos de integracién, como: juegos deportivos, un dia con la familia, risoterapia, Team

Building, Coaching, entre otros. En este sentido, se efectiviza la participaciéon y la comunicacion
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interpersonal e intrapersonal, dandose a conocer a los colaboradores que los espacios de
esparcimiento son efectivos para el desenvolvimiento laboral.

3. La comunicacién enviada por el canal correcto, aplica informacioén clara y precisa, desvirtuandose
la negativa interpretacion de los contenidos.

4. Las gestiones que realiza la alta gerencia conjuntamente con los mandos medios, se reflejan en la
entrega de informacidon coherente y transparente, sefialdandose que todos los procesos que se

cumplen estan amparados por el 6rgano y la normativa regular vigente.

Diversas son las ventajas que se apalancan a la proyecciéon de un modelo estratégico para el
presente estudio. Sin embargo, se analizan las limitaciones que se generan al aplicar un modelo global
parala comunicaciéon y la inteligencia emocional, las mismas que se analizan de la siguiente forma:

1. En la politica de transparencia y de puertas abiertas, uno de las limitantes, es la falta de
presupuesto para su aplicacion.

2. En la politica de motivacion e implicacién, una limitante es contar con personas problematicas,
que contaminan el ambiente laboral del personal comprometido.

3. En la politica de accion interareas, la falta de coordinacion en el manejo de la misma estrategia,

ocasiona retrasos en los procesos.

Las politicas descritas, contemplan informacién relevante para el presente estudio de
investigaciéon, ya que la comunicacién y la inteligencia emocional se convierten en sinénimo de
competencia, permitiéndose visualizar un abanico de posibilidades para la creacién de la estrategia
en la Institucion, enfatizandose los elementos que conlleva la comunicacién en las organizaciones,
tema especifico que se describe en el siguiente epigrafe.

3.4.1 Estudios de la Comunicacion en las Organizaciones

El estudio de la comunicaciéon interna se orienta al desarrollo de las empresas de servicios y/o
productos, las cuales generan interés en las politicas que se aplican a una institucién de servicios y
que establecen variantes que desarrollan efectividad en las gestiones. Siendo un modelo especifico a
seguir que se enfoca en el estudio de los ambitos laborales, tomandose desde las politicas de
identidad hasta las politicas de dimension en los nuevos entornos.

Segun las interpretaciones de Urcola & Urcola (2015), identifican a la comunicacién como la
columna vertebral de una organizacién, la misma que se basa en el poder del liderazgo de una
persona con el perfil motivador y dominante, para identificar si existe o no comunicacién en una

organizacion, se debe considerar lo siguiente:
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e La palabra comunicacidon engloba un concepto muy amplio. Comunicar tiene que ver con aspectos
verbales, no verbales, escritos, individuales, colectivos, entre otros.

e Comunicar va mas alla de informar, es compartir.

e Comunicar supone cuidar dos aspectos: el fondo y la forma, es decir, el contenido de lo que se dice
y como se dice.

e (Cada acto de comunicacién supone un proceso en el que interviene, emisor, receptor, mensaje y
canal o medio.

e En todo acto de comunicacién se pierde, de media, un 50% de la informacién que se transmite.

e Parapoder evitar perder tanta informacion, se debe practicar las diferentes habilidades verbales y
no verbales de retroalimentacion.

¢ El rumor es uno de los filtros mas importantes, debe ser consciente de ello para gestionarlo.

e Para llegar a ser buenos comunicadores, se debe indentificar los puntos fuertes y débiles de cada
individuo.

e Un aspecto de éxito en la comunicacién es conocer muy bien al receptor, para poder adaptar el
mensaje a las necesidades del mismo, saber qué comunicar, a quién, cdmo, dénde y cuando

hacerlo.

Lo formulado anteriormente, se define por los pasos mas importantes para precisar y aplicar una
comunicacion fluida, factores fundamentales para conocer el inicio del proceso de comunicar en una
sociedad como lo es la organizaciéon de servicios de la empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua.

Dentro de los estudios de comunicacidn, se verifica que los autores desarrollan varios conceptos
aferrados a la simpleza de la comunicacién interactiva en las organizaciones, tres maneras
profesionales lo establecen Rebeil y Ruiz (1998), que son: la comunicacién operativa, tactica y
estratégica, estas se definen asi:

a) Comunicacidon Operativa.- Se enfoca al desarrollo de mensajes de todo el personal sin distincion
de jerarquia, comunica a todas las areas, conviertiéndose los centros de comunicacién en centros
de costo, que solo trabajan para obtener resultados.

b) Comunicacidn Tactica.- Comunica a los integrantes de una organizacion el objetivo que persigue
la empresa, se informa al personal las metas que quiere alcanzar la institucién, el departamento
comunicacional administra y controla que las actividades hablen un mismo lenguaje.

c) Comunicacién Estratégica.- Es considerada como una funcién productiva, ya que forma parte

operativa, tactica y estratégica de la empresa, es direccionada por los altos directivos y mandos
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medios. Se crean responsabilidades para que los lideres ejecuten la informacién de una forma

eficiente, eficaz y efectiva, estableciédose como un canal la emision y recepciéon de mensajes.

Las organizaciones que aplican una efectiva comunicacién estratégica logran consolidarse con el
giro del negocio y en el mundo globalizado, ya que estan preparadas para los cambios del entorno, y
promueven el desarrollo social e identifican las estrategias idéneas para sus administraciones. Por
ello, es importante conocer los tipos de comunicacién, pues se enfatizan en administrar programas
que procesan informacién adecuada en todos los niveles, éstas se enlazan a los tipos de comunicacién
organizacional, detalladas a continuacion segun el estudio realizado por Ledn & Mejia (2010).

1. Comunicacién Vertical.- Se relaciona entre lideres y subordinados, se aplica de forma ascendente
y descedente, detalla el trabajo que se realiza y puede ser emitida, por: correo, teléfono,
documentos, reuniones y de forma escrita.

2. Comunicacion Horizontal.- Se corrobora entre miembros de un mismo nivel jerarquico, sirven
para agilitar un proceso sin la presencia de una autoridad.

3. Comunicacidn Oblicua.- Es la relacién entre un jefe de area y un colaborador del departamento
financiero, mediante un proceso que implique ambas partes.

4. Comunicacion Formal.- Se efectiviza con la informacién que se transmite por medios escritos, y la
misma requiere de una respuesta.

5. Comunicacién Informal.- Es la interacion verbal entre los miembros de una organizacién para
conocer sus ideas y conocimientos en general.

Las investigaciones realizadas en los modelos de comunicacién en las organizaciones, precisan los
enlaces, el canal y la jerarquizacion de procesos que se utilizan al interior de una organizacion, la cual
identifica la importancia en su aplicacién y ejecucién. Para los modelos de comunicacién, las
emociones individuales se inclinan a una sola frase. “La comunicacién es la clave para el proceso de
organizacion porque es el principal sistema usado en la construccion del pensamiento de las personas
cuando se organizan. El proceso de construccion del pensamiento es un intento de las organizaciones
para evitar equivocaciones” (Figueroa, 2010).

3.4.2. Modelos de inteligencia emocional

Segun Trujillo & Rivas (2005), argumentan que: “En la Gltima década, la inteligencia emocional
(IE) se ha convertido en el tema esencial en dmbitos tan diversos, como: la administracidn, la
educacidn y la salud, entre otros”.

Refiriéndose al ambito administrativo, este tema, conduce al estudio de modelos de inteligencia
emocional, aplicadas a las empresas de servicios, en las que se establecen estrategias definidas,

instauradas en el ambito emocional y social, contemplandose en la adquisicién de multiples afectos,
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reflejados por el conjunto de comportamientos y emociones que se muestran en la gestiéon de un
cliente organizacional.

Es por ello, que se debe conocer las bases en la que se asienta el estudio de la inteligencia
emocional, adheridas a los comportamientos de la sociedad. Segin Cooper & Sawaf (1998),
establecen cuatro pilares fundamentales para el estudio de la inteligencia emocional, los cuales se
generan desde el interior del ser humano y son innatos desde su nacimiento.

Esquema 5. Pilares fundamentales de la inteligencia emocional

. . Energia emocional
Honestidad Emocional g

Cuatro pilares de la

Inteligencia Emocional

N

Conocimiento emocional Retroinformacion

emocional

Fuente: Cooper & Sawaf, 1998
Elaborado por: Aldas, 2016.

1.- Conocimiento Emocional.- Es el que reconoce, respeta y valora la sabiduria inherente a las
sensasiones, identifica las percepciones interiores del ser humano, conociendo el “yo” interior, y la
premonicion y corazonadas. Esencial en el ambito laboral, las personas se identifican, y reconocen
el mensaje que se transmite.

2.- Honestidad Emocional.- Es el arte de escuchar los sentimientos de los demas y de los propios,
identificando la “verdad interna”, aplicindose la intuicion, la conciencia y la reflexidon acorde a la
percepcioén receptada.

3.- Energia Emocional.- Se identifica por la capacidad de adrenalina positiva que genera el cuerpo

humano, el vigor, la voluntad y la perseverancia de las capacidades emocionales, y se relacionan al

estudio de la energia tensa y la energia tranquila, cansansio tenso y tranquilo.

En este sentido, administrar y controlar las energias propias desde el liderazgo, traslada a la
identificacion de las energias del grupo de trabajo. Una triple estrategia para el manejo de la energia
emocional, es conocer y sentir las emociones, escuchar la informacién o retroinformacién que la
emocion genera y guiar o canalizar la energia hacia respuestas constructivas.

4.- Retroinformacion Emocional.- Emitir informacidn concreta y clara, controlar las emociones que
se ven acompaifiadas del mensaje, e identificar la retroalimentacion del mensaje para que el

receptor conozca la respuesta que se debe emitir.
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El modelo de inteligencia emocional establecido por Goleman (1995), aclara los aspectos mas

importantes para generar interaccién en la vida laboral y personal, la cual se aplica de la siguiente

manera:

a.

Conocer las propias emociones. - Tener conciencia de las propias emociones, es deducir el
punto clave del comportamiento humano, tener conciencia de las propias emociones no da paso a
un comportamiento descontrolado.

Manejar las emociones. - Habilidad para manejar las emociones, identificAndose la ira, furia,
irritabilidad, y el actuar de una forma confortable frente a estas reacciones.

Motivarse a si mismo. - La emocion y la motivacion son factores relacionados, por lo que saber
motivarse puede minimizar el impacto frente a una reacciéon negativa, administrar estos dos
factores permite controlar los inconvenientes laborales diarios.

Reconocer las emociones de los demas. - Sintoniza la empatia, permite conocer las emociones

de las otras personas, y entender sus necesidades para establecer el intelecto efectivo.

Estos enfoques concisos y bdsicos, proyectan a alcanzar grandes cambios en las relaciones

humanas dentro de una organizacién, y; en la vida personal y profesional de cada individuo,

generandose felicidad, entendimiento, empatia, coordinacion, y logros en los colaboradores de la

empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

Otro de los modelos de inteligencia emocional que se investiga para el presente proyecto, es la de

Mayer, Salovey & Caruso (2009), que se establece en las principales escenografias:

1)

2)

Percepcion emocional. - “Las emociones son percibidas, identificadas, valoradas y expresadas. Se
refiere asi mismo, en otros, a través del lenguaje, conducta, obras de arte, musica, etc. Tiene la
capacidad de discriminar entre expresiones precisas e imprecisas, honestas o deshonestas”. Por lo
tanto, es importante conocer las habilidades, identificarlas y percibir las emociones propias con
las de otros.

Facilitacion emocional del pensamiento. - “Las emociones sentidas entran en el sistema
cognitivo como sefiales que influencian la cognicién (integracién y emocioén). Las emociones
priorizan el pensamiento y dirigen la atencidn a la informacién importante. El estado de humor
cambia la perspectiva del individuo, por ejemplo: del optimismo al pesimismo. Los estados
emocionales facilitan el afrontamiento. Por ejemplo, el bienestar facilita la creatividad” (Mayer,
Salovey & Caruso, 2009). Los autores consideran que administrar las emociones con los estados
de animos facilita o debilita la accién de la recepcién de las actitudes, actuar de forma positiva o

negativa arroja un resultado de la misma intensidn.
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3) Comprension emocional. - Se caracteriza por la habilidad de comprender los cambios
emocionales, sus implicaciones, sentimientos, resultados, complicaciones y transiciones, por
ejemplo: la tristeza a pérdida, el amor y odio simultaneo hacia una persona querida (pareja, hijos)
durante un conflicto, frustracién a ira, de amor a odio.

4) Regulacion emocional. - Aplicar la correcta emociéon en el momento de la situaciéon a
presentarse, eso hace que: “Los pensamientos promueven el crecimiento emocional, intelectual y
personal para hacer posible la gestién de las emociones en las situaciones de la vida (Mayer,

Salovey & Caruso 2009).

Los criterios, anteriormente descritos, sefialan en general las aplicaciones a las emociones de los
individuos que se transmiten en la interrelacién con los demas, y que se pueden administrar de una
forma voluntaria, conociéndose los enlaces que generan adaptacién y comunicacién en las
intercomunicaciones del trabajo.

En los estudios de Cooper y Sawaf (1998), se identifican terminologias en la rama de los modelos
de inteligencia emocional, establecidos para el ambito organizacional, estos aplican variables
circunstanciales que denotan igualmente la administracion de las emociones:

e Alfabetizaciéon emocional. - Aplicada al conocimiento, honradez emocional, a la energia y al feed
back, es tenor de un alto potencial emocional.

o Agilidad emocional. - Capacidad de actitud frente a los escenarios que pueden suscitarse, influye
credibilidad, autenticidad y flexibilidad, capacidad de manejar conflictos, y obtener buenos
resultados.

e Profundidad emocional. - Armonia en la vida laboral y personal.

e Alquimia emocional. - Administrar presiones, complementandolo con la innovacion.

El modelo establecido, ayuda a identificar las circunstancias en la vida laboral y personal, ya que
interactdan simultidneamente, pues los dos dmbitos establecen emociones en cada actividad que
realiza el ser humano, y; estos son los factores determinantes en la administracidon de las emociones
frente a todos los ambitos empresariales y de la vida personal de cada individuo.

Los modelos de inteligencia emocional propuestos por los diferentes autores, se aplican en
empresas de servicios del pafs, relacionados a empresas de telecomunicaciones y de servicios en
general. Uno de los mas destacados, es el estudio de Guerrero (2011), quién relaciona la inteligencia
emocional con la atencién del servicio al cliente: “El hecho de incluir nociones de inteligencia
emocional y sus competencias, es un nuevo reto para CONECEL S.A. (CLARO), una empresa dedicada

Unicamente a basarse en resultados por metas. Sin embargo, el hecho de contar con asesores
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emocionalmente capacitados y preparados para enfrentar las diversas situaciones, es un modelo de

cambio para otros perfiles de trabajo en las demas areas de la empresa”.

En concordancia con lo expuesto en el parrafo anterior, se establece que la aplicaciéon de un
modelo de inteligencia emocional, es indispensable para el desenvolvimiento de las actividades en la
empresa, cumpliéndose con el desarrollo emocional de los colaboradores. Un ejemplo que se persigue
en esta investigacion, es la establecida por Fienco & Itirburo (2011), a través del proyecto de
investigacion de la empresa Supply Chain, la cual, concuerdan con Goleman (1999) que la inteligencia
emocional se regulariza por diferentes habilidades sociales, como son:

1. Autorregulacidn: “ser capaz de manejar y controlar tu propio estado emocional” (p.40). Para
obtener resultados favorables en un proceso de comunicacion.

2. Autoconciencia: “conocerte a ti mismo y saber los que te dicen tus emociones” (p.40). Los altos
directivos y ejecutivos deben conocer las fortalezas y debilidades del personal, combinandose las
experiencias del colaborador con las del jefe inmediato.

3. Motivacion: “canalizar tus emociones para alcanzar las metas” (p.41). Las motivaciones para el
personal deben ir direccionadas a un buen clima laboral, capacitaciones, felicitaciones formales,
incentivos remunerativos, team building, involucramiento en la toma de decisiones, a fin de
generar compromiso y responsabilidad en las funciones.

4. Empatia: “reconocer y leer las emociones de los demas” (p.41). Es el acercamiento personal con
los empleados, conocer la vida particular, sus metas personales y profesionales, estableciéndose
contacto directo, a fin de deducir los problemas que se generan en las emociones.

5. Habilidades Sociales: “relacionarse con los demas e influir en ellos” (p.42). El compartir con los
empleados en un momento de sano esparcimiento fuera de las labores cotidianas del trabajo es
considerado una inversién para la institucién, pues se participa en momentos agradables y

estrechan lazos de amistad, lo que reconforta e instituye una relacion sélida con el empleado.

En relacién a las caracteristicas establecidas anteriormente, se puede realizar un vinculo
habilitante entre colaboradores dentro de una organizacién, conociéndose las experiencias de los
otros, sus emociones, su vida personal, su comportamiento, y su estabilidad, asi como también saber
cémo se actia frente a los diferentes problemas enigmaticos que se presentan en la vida laboral.

Asi mismo, otros estudios en empresas de servicio del pails, plantean un tratado consensuado,
descrito y analizado para lograr la motivacién en los empleados, asi lo describe Troya (2014), que
expone: “..la motivacion interactiia justamente con las competencias intrapersonales en el sentido

que se puede plantear la capacidad de motivacién interna, o auto motivacion, sin dejar de lado a la

capacidad de motivar a los colaboradores, a partir de uno mismo” (p.25). Los resultados de esta
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investigacion, llegan a deducir que los controles de las emociones son una medida favorable que
experimentan las ventajas de obtener resultados exitosos en la interrelacién con las personas.
Identificar las causas que agravan la desmotivacion de los colaboradores, constituyen nudos criticos,
que generan acciones negativas, para esto se aplica planes de mejora continua en los aspectos que se
relacionan con el talento humano, como: toma de decisiones asertivas en las areas respectivas,
mejorar el clima laboral, realizar reconocimientos no remunerativos, no generar estabilidad laboral,
y; enfatizar el desarrollo profesional.

La importancia del estudio realizado constituye un proceso de administracién, direccién, control y
evaluacion. Pues permite, identificar la influencia de las emociones en los diferentes ambientes
laborales, y constituye una guia de estudio para el presente trabajo de investigacion.

Segtin Molina y Villavicencio (2012), en su estudio de “estrategias para la inteligencia emocional
aplicada a la empresa distribuidora Casaval y su impacto en el desempefio laboral”, se orientan en
identificar las emociones propias de cada individuo, que generan e impulsan importancia a la auto
motivacién, credndose claves esenciales para el direccionamiento del manejo de la inteligencia
emocional, a fin de lograr el desarrollo de una buena autoestima, interaccion social y construccion de
la propia personalidad.

Esquema 6. Claves que impulsan a la automotivacion

" L Quererse a uno
Ser positivo ] Ser objetivo

mismo

No dejar las cosas

. Dar importancia a las
Asumir problemas  (&» g

para mafiana

pequeiias cosas

Buscar apoyos

Aprovechar las

No exigirse al

oportunidades maximo
Ponerse metas No tener miedo al Aceptarse
alcanzables fracaso fisicamente

Fuente: Molina y Villavicencio, 2012.
Recuperado por: Aldas, 2016.

La autorregulacion en el ser humano, constituye un enfoque irrelevante para el estudio de las
emociones en las organizaciones de servicio y sobre todo en las empresas de telecomunicaciones

como es el caso de estudio. En este sentido, el buscar una estrategia que genere una autodisciplina
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trasciende todos los paradigmas de cada individuo que logra colocar un ambiente agradable de
trabajo.

Al conocer de forma precisa el estudio de la autorregulacion, también se define el caso opuesto de
las emociones, detallados como los tipos de actitud de cada persona. Segun la investigacion de Zarate
(2012), manifiesta que “las actitudes pueden ser diferenciadas de otras predisposiciones (tendencias
o habitos), y de otros estados que actian como motivaciones, emociones o necesidades fisiologicas”
(p-26). Es decir, las actitudes son aprendidas, por ejemplo: el gusto por escuchar musica instrumental,
es una actitud aprendida, pero el tener suefio no lo es, ya que es una necesidad fisioldgica.

Las actitudes se originan desde el nacimiento y en el transcurso de la evolucion del crecimiento
del ser humano, las ensefianzas familiares, amigos, vecinos, medios de comunicacién, religion,
educacion, partidos politicos, entre otros, son factores del ambiente que contribuyen a la formacién
de las actitudes del individuo, y, por ende, es el sefialador del accionar de las emociones en la vida
futura. Es importante conocer la influencia de la vida social de cada persona para identificar sus
actitudes.

Considerando las variables establecidas en este capitulo y las apreciaciones realizadas al mismo,
se expone en el proximo epigrafe la relacion estrecha entre la comunicacién y la inteligencia

emocional con una empresa de servicios.
3.5. Relacion entre la comunicaciéon y la inteligencia emocional con una

empresa de servicios

La relacién en la que se vinculan la comunicacién y la inteligencia emocional, es estrechamente
Unica, por lo que se adhieren al estudio de: intercomunicacion, interpretacién y percepcién, motivo de
investigacion y desarrollo del presente estudio. Las empresas de hoy en dia requieren de informacion
constante en las funciones que cumple cada persona, los procesos de entrega, recepcion de mensajes,
y la administracién de las emociones frente a esos mensajes, interfiere en la estabilidad y el equilibrio
de la informacién.

Lo expuesto anteriormente, permite adicionar una idea clara al proceso del presente estudio,
permitiéndose entender la importancia de desarrollar estrategias que complementen a la
comunicacién y a la inteligencia emocional, y; sirvan como guia en el funcionamiento de las relaciones
en una empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

A continuacién, se detallan los casos y los fundamentos teéricos de la relacion que tiene la
comunicacion y la inteligencia emocional en las organizaciones.

En el estudio realizado por Rulicki & Cherny (2012) sobre la comunicacién no verbal, expone que:

la inteligencia emocional se expresa a través de los gestos y las mimicas que una persona emite al
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instante de la interaccién comunicacional, las mismas que se definen por su forma de ser, estado de

animo e instancia emocional, el guifio que se expresa cuando se recepta informacion, describe la

aceptacién o negacion de dicho mensaje, y este resultado sirve al receptor para tomar la decisiéon de
informar con las palabras basicas o utilizar medios confortables de envio de mensajes. Para esto, los
autores Rulicki y Cherny (2012), define lo siguiente: “la comunicacién verbal y la no-verbal tienen su

propia y particular importancia; sin embargo, la comunicacién verbal estd dirigido a estimular y

fortalecer la conciencia de que los comportamientos no-verbales desempefan un papel critico en el

proceso total de la comunicacién, y que su conocimiento y aplicaciéon inteligente ayudan a

comunicarse mejor.” (p.4).

En esencia, el estudio de las diferentes formas de comunicacién con la inteligencia emocional
especifica la atenciéon que se requiere en la interaccidon del personal, establecer una conversacidn,
solicitar un pedido, interpretar una peticion, estabilizar un enfrentamiento, entre otras, son las
caracteristicas que se presentan en el dia a dia laboral, ocasionandose dificultad de mantener una
relacion laboral equilibrada. Para entender mejor lo expuesto, se detalla a continuacion lo que define
el estudio de Bradberry y Greaves (2012), en el que se establecen estrategias de gestion de las
relaciones:

a) Mejore su estilo de comunicaciéon natural. - Es una forma de conocer el autoconocimiento,
autogestion y la conciencia, calificAindose el estilo natural de comunicarse, conociéndose las
formas positivas y negativas de relacionarse con los demas, para esto se realiza una lista de las
ventajas y desventajas de la comunicacidn que se emite.

b) Evite emitir sefiales confusas. - El momento de emitir informacidon, debe ser de forma coherente
y relacionar las sefiales verbales y no verbales, es decir, cuando se envia un mensaje, el rostro y la
voz deben generar la misma idea. Una reaccion positiva o negativa, se ve reflejada en el rostro y en
el vocablo, si no se relacionan los dos, demuestra incertidumbre y se engafiaria al publico,
transmitiéndose informacién no confiable.

c) Sepa encajar el feedback. - Saber recibir las criticas constructivas de los demas es saber manejar
nuestras emociones, pues de esta manera, se pueden verificar las acciones a encaminar para una
buena relacion y consolidar vinculos, administrar la autogestidn es vital para el desenvolvimiento
en una comunicacién.

d) No evite lo inevitable. - En el ambito laboral, pueden presentarse situaciones con personas no
deseables, es 16gico que el trabajar con personas que no se asemejan a un punto de vista diferente
puede resultar problematico, lo mejor para estos casos es saber utilizar la inteligencia emocional,

y seguir una rutina netamente objetiva y laborable.
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Las personalidades del ser humano se caracterizan por ser diversas y variadas, en el enfoque de la
comunicacidn, estas personalidades se detallan de una forma sistematica, segun el estudio realizado
por (Lopez de Bernal & Gonzalez M., 2003), existen 4 personalidades que definen al individuo y que
es utilizado para medir la inteligencia emocional, las mismas que se detallan a continuacion:

1. Personalidad abusadora. - Se destaca por poseer el control de otra persona, exteriorizando solo
sus puntos de vista y no la de los demads, se aprovecha de las personalidades pasivas para
conseguir lo que desean.

2. Personalidades dependientes. - Tienen baja autoestima y se sienten inutiles, no tienen
autocontrol de su vida, dejan que otra persona tomen sus decisiones, son timidas y sienten que no
sirven para nada, no logran constituirse en relaciones efectivas y se dejan llevar mucho por las
emociones, sobre todo las negativas.

3. Personalidades agresivas. - Este tipo de personalidad reacciona emocionalmente y sostiene
impulsos negativos, se acostumbran a dirigirse a los demas con agresion, a fin de hacerse respetar
y elevar su autoestima mediante el maltrato fisico o verbal, su comportamiento es netamente
reactivo.

4. Personalidades manipuladoras. - Se enfocan en obtener siempre lo que quieren sin importar el

beneficio de la otra persona.

Al conocer las diferentes personalidades del ser humano, se puede identificar la estabilidad de las
emociones. Las empresas al estar constituidas por personas, exhiben relaciones intrapersonales e
interpersonales que se manejan por comportamientos diversos. Para mejorar las relaciones con los
demas, existen cinco facultades de gran utilidad, las cuales son: exteriorizacién, asertividad, atencion
dindmica, critica y comunicacion de equipo. Estas facultades exteriorizan la atencion de las empresas
de telecomunicaciones y, para que surta efecto una negociacion colectiva, es necesario establecer
condiciones comunes en el trabajo, relacionarse los unos con los otros, con el objetivo de permanecer
en un ambiente laboral confortable y generar atencion colectiva.

En concordancia con el estudio de la relacién entre la comunicacion y la inteligencia emocional,
considerando el enlace que poseen estas variables, se puede identificar también un enlace especifico
en la comunicacién no verbal, identificaAndose las expresiones de comunicacién, el cual se expone en

el siguiente epigrafe.

3.6. Lainteligencia emocional con relacion a la comunicacion no verbal

Las tonalidades emitidas por las expresiones del cuerpo, informan al receptor cual es el mensaje

que se transmite a través de los gestos, modos, signos gesticulares y tono de voz. El lenguaje corporal
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expresa una idea o informacion. Al respecto, Carrasco (2014) expone que: “La comunicacién no

verbal se divide y se analiza a través de tres ambitos, que son: la voz y sus cualidades, la distancia

interpersonal y el lenguaje corporal” (p.94). Detallado de la siguiente manera:

1. La voz. - Se refleja por contener la tonalidad, el ritmo, y la administracién de las palabras, emitir
un mensaje seguin la tonalidad de voz refleja el sentido mismo de la informacién.

La claridad de las palabras. - Tener una buena vocalizacidén para emitir la informacién que se
requiere.

El volumen de voz. - Utilizar el volumen y la potencia adecuada, es decir, aplicar una tonalidad
acorde al mensaje a transmitir. O sea, si se usa una tonalidad baja se representa por inseguridad e
imagen de timidez, si se presenta con voz alta, se revela agresividad y nerviosismo.

Entonacion. - Al emitir el mensaje, se debe aplicar distintos tonos de voz para establecer la
entonacion adecuada.

El ritmo de las palabras. - El transmitir un mensaje con la velocidad no adecuada puede
distorsionar la informacion, la velocidad normal es de 150 palabras por minuto.

2. La distancia interpersonal. - Es la ubicacién fisica que se establece entre una y otra para
relacionarse comunicativamente, existe 4 zonas de distancia interpersonal:

Distancia minima: entre 0 y 45 cm, estas relaciones se presentan por las relaciones afectivas o
familiares.

Distancia personal: entre 45 y 125 cm, estas relaciones son las sociales.

Distancia social: entre 1,25 y 3,5 metros, estas relaciones son las de trabajo, tiendas, consulta
médica, entre otras.

Distancia Publica: entre 3.5 y 8 metros, relaciones formales, conferencias, entre otras.

3. El Lenguaje corporal. - Al momento de hablar, el cuerpo se convierte en el medio transmisor del
mensaje, ya que gesticula de acuerdo al tono de voz que se emite, por ejemplo: el movimiento de
las manos, la parada y la posicién de los pies.

Gestos (expresidn). - Es la interpretacion en sefiales que se emite al momento de aplicar un
mensaje, movimiento de manos, dedos y cabeza.

Palmas de las manos.- El uso de la palma de las manos es interpretado como alguien quien dice
la verdad, es honesto, que no oculta nada, es interpretado como signo de autoridad.

Frotarse las manos. - Es considerado como sefial de expectativa.

Dedos entrelazados. - Demuestra una actitud hostil o de frustracion

Manos en forma de ojiva. - Esta sefial demuestra seguridad, ya que los dedos de la mano derecha

toman contacto con los dedos de la mano izquierda, generando un equilibrio en ambas partes.

31



La mirada a los ojos. - Reflejan la atencién y sinceridad que muestra una persona cuando se mira

fijamente.

A través del lenguaje corporal, la comunicacién y la inteligencia emocional, visualizan la
importancia del estudio en las relaciones grupales de una organizacién, exteriorizandose el potencial
de las teorias investigadas por los diferentes autores que se enfocan en este estudio. Segiin Bradberry
& Greaves (2007), “la inteligencia emocional en grupo se centra fuertemente en las habilidades de:
manejo de las emociones de los miembros del equipo, manejo de las relaciones entre ellos, y manejo
de las relaciones que el equipo tiene con individuos y grupos externos” (p.148).

La inteligencia emocional y la comunicacién se relacionan de forma conjunta en las empresas,
estas definen el grado de entendimiento y de recepcién de los mensajes, los conocimientos adquiridos
se pueden ejecutar con el acompafiamiento de una buena relacién interpersonal, y para aplicar un
manejo efectivo de las relaciones se debe conocer las habilidades que estas conllevan.

La caracterizacion de las relaciones utilizandose la empatia, radica en la receptibilidad y atencién
del mensaje que se envia o se recibe, es esencial entender la situacion de la otra parte para conocer el
objetivo de la informacion. A esta situacion se deriva el trato del subordinado, mandos medios y jefes
o lideres de area. Esta direccién y administracién de personas permite conocer el comportamiento y
las actitudes del personal, para equilibrar las relaciones internas. La importancia de conocer también
la otra cara de la moneda, como la administracién del liderazgo, la misma que al momento no es tan
clara en la empresa objeto de estudio, nos permite entender a la comunicacién y a la inteligencia
emocional de los mandos medios, supervisores y/o responsables de personas dentro de la institucién.
Segin Goleman (2014), los lideres, deben dominar cuatro esenciales estilos de administracién del
talento humano, estas son: el autoritario, el democratico, el conciliador y el coach, estos estilos
aplicados al &mbito profesional, contribuyen a la administracién del talento humano, con una mejora
en el clima laboral y al rendimiento de las funciones (Ver esquema 8).

Esquema 7. Estilos de un lider en la Administracion del Talento Humano

Autoritario

Democratico

Conciliador

Fuente: Goleman, 2014.
Elaborado por: Aldas, 2016.
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a)

b)

Lider Autoritario. - Se caracteriza por tener el don de mando, administra segin sus impulsos y su
propia ideologia. Este perfil de liderazgo contempla el trabajo en un ambiente laboral hostil y a la
vez en alcance de su conviccion. La comunicaciéon se vuelve errdnea, ocasionandose informacion
poco confiable y fidedigna. En el dambito de la inteligencia emocional, el comportamiento del
trabajador se oprime y se aferra al trabajo bajo presién y miedo, ya que las personalidades se
vuelven sumisas e introvertidas. El compromiso y la responsabilidad no van ligados con la parte
personal y emocional. El empleado es considerado una maquina de cumplimiento de tareas, sin
tener acceso al didlogo oportuno de sus jefes.

Lider Democratico. - Interviene en la justicia y la equidad para todos, se enfatiza por ser una
persona desarrolladora, equilibrada y ecudnime, nivelandose la autoridad con la sociedad laboral.
Este perfil es considerado apto para el manejo de la comunicacion y la inteligencia emocional, ya
que se caracteriza por poseer un perfil de liderazgo confiable e imparcial, realiza sus tareas
objetivamente y administra al talento humano sin distincién de raza, sexo o discapacidad.

Lider Conciliador. - Estimula a las personas a llegar a un acuerdo favorable entre las partes,
aplica las técnicas de negociacion principalmente el “ganar ganar”. El lider caracterizado por ser
conciliador, es el que busca la solucién de una forma equilibrada. En el &mbito de la comunicacién
y la inteligencia emocional, este perfil se utiliza para conciliar relaciones y establecer estrategias
de comunicacién ya que su principal funcién es crear conciliacién entre las partes, sin alejarse del

cumplimento de las funciones y de los objetivos.

d) Lider- Coach. - Es el encargado de administrar, dirigir, controlar, evaluar y retroalimentar al

personal bajo su cargo, aplicando dinamismo y confort total en todos los procesos, mantiene al
personal motivado y enérgico en sus funciones. Este perfil encaja perfectamente en el &mbito de la
comunicacién y la inteligencia emocional, ya que cumple con todos los requisitos para el
funcionamiento de la administracién del talento humano, tiene el don de dirigir a las personas y
entender a cada individuo, aplica estrategias competentes y equilibra las relaciones

interpersonales.

En la bisqueda de la estrategia para la comunicacion y la inteligencia emocional, la institucion

objeto de estudio, requiere contar con lideres que cumplan los perfiles mencionados en los parrafos

anteriores, colocandose en un margen equilibrado, conciliador, imparcial y dinamizador, que estimule

al personal bajo su cargo con incentivos que enriquecen la autoestima y el trabajo en equipo.

En este apartado, se menciona la importancia de contar con lideres efectivos en la administracion

del talento humano para cumplir con el objetivo del estudio de la comunicacién y la inteligencia
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emocional, esta concepcién se fundamenta también en la inteligencia social en el liderazgo, en

principios y premisas, que se describen a continuacién.

3.7 Lalnteligencia Social como parte fundamental del liderazgo

La inteligencia social, es interpretada como la ejecuciéon de las relaciones interpersonales
aplicadas a la sociedad en general, como: familia, amigos, conocidos y compaifieros de trabajo. Para
ejercer un liderazgo efectivo, la inteligencia social, forma parte de este estudio, enfocandose a la
dimension social y al conocimiento de las habilidades emocionales de las demas personas. Segin
Goleman (2012), define a la inteligencia social como la composicién de la conciencia social (el sentir
sobre los demas) y la aptitud social (los que se hace con esa conciencia).

El objetivo por alcanzar un liderazgo equilibrado con el ambiente laboral, considera a los lideres
como administradores para ejercer, mejorar y controlar las ventajas que posee la inteligencia social,
como: la empatia, sintonia, sincronia, presentacion, influencia e interés por los demas, caracteristicas
que se definen por conservar un alto alcance en la ejecucion de las relaciones organizacionales.

En un ejemplo especifico, establecido en el estudio realizado por Londofio (2008), quien hace
referencia al libro de Albrecth elaborado en el afo 2007, define a la inteligencia social como la
sensibilidad social, presencia, autenticidad, claridad y empatia, rasgos similares establecidos por el
autor mencionado en el parrafo anterior. A continuacidn, se presenta el modelo de aplicacién ala (IS)
llamado modelo SPACE:

Esquema 8. Modelo de Sensibilidad Social, Presencia o Aporte, Autenticidad, Claridad,
Empatia (SPACE)

Sensibilidad Social
| Habilidad de entender situaciones del entorno | Interpretar el comportamiento de los demds |
NS
Presencia o aporte
| Buenas maneras de presentacién personal | Lenguaje verbal, no verbal y gestos |
N
Autenticidad
| El radar social de otras personas \ Identificar la transparencia |
~ 7
Claridad
| Transmitir ideas claras \ Habilidad para expresarideas ilustradas |
AV
Empatia
| Participacion afectiva en la realidad de otra persona. |

Fuente: Londofio, 2008.
Recuperado por: Aldas, 2016.

El modelo SPACE, clarifica el comportamiento de los individuos en el entorno social, las formas de
comunicacién y las sefales de las que se pueden emitir en una relacién interpersonal, se enlazan a la

habilidad de comprenderse a uno mismo y a los demas, las presentaciones, la forma de comunicar el
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mensaje, la identificaciéon del comportamiento auténtico, el transmitir las ideas claras y practicar la

empatia, son factores fundamentales para el presente estudio.

Segun Andrade (2005), la comunicacién que ejercen los lideres debe especificar algunas variables
importantes para ejercer dicha interconexidn, entre las que se destacan:

e Dar rumbo. - “El lider tiene que ayudar a que los colaboradores le encuentren sentido a la
informacion y la ubiquen en un contexto mas amplio, que es el contexto de los esfuerzos que la
organizacion hace por ser mas competitiva, eficiente y humana” (p.102).

e Retroalimentar. - El lider debe retroalimentar a su personal, informando los acontecimientos que
ocurren en la empresa, comunicando los objetivos que se quiere alcanzar, las actividades que se
van a desarrollar, atender las necesidades que requieren, asi como entablar una relacién sélida y
de confianza para que exista el compromiso necesario.

Siguiendo con el estudio de los modelos de la comunicacion e inteligencia emocional, se establecen
casos en los que se toman en consideracion a estas variables como un camino a seguir. Analizandose
los casos en los comportamientos de las personas que trabajan en las empresas y la fluidez de la
comunicacién, determinan que las instituciones pueden exigirse una relacién mas sé6lida y definida,
con el fin de que todos los integrantes de la empresa hablen el mismo idioma y se identifiquen en una

sola relacion laboral.

Afianzando lo expuesto anteriormente, dos de los principales problemas que se reflejan en una
organizaciéon cuando no existe comunicaciéon e inteligencia emocional, son los ausentismos y la
rotacion del personal, factores que se convierten en el diario vivir de las organizaciones. Segtn la
definicién de Fernandez (2015), expone que: “A través de la inteligencia emocional podemos
optimizar el desempefio personal, la comunicacién y por consiguiente el clima laboral. La gente
sentira que es tomada en cuenta, lo que podra disminuir el absentismo y la rotacién” (p. 162).

Es claro visualizar que las personas que controlan la comunicacién y la inteligencia emocional, se
encuentran mas seguros y tranquilos en sus puestos de trabajo, ya que organizan y administran todo
el potencial que tienen, permitiéndose, que los procesos se manejen de forma imparcial y justa. Esto
permite identificar factores emocionales que se reflejan en cada colaborador, como: aumento de
autoestima, mejora la actitud, se adaptan facilmente a los cambios e innovacién y aportan ideas a la
solucién de un problema. Para este modelo, se toma en cuenta el trabajo en equipo, gestionandose
con los diferentes roles que existen, detallados a continuacion:

Roles de relacion:

1. Facilitador. - Es fomentar que todos los miembros participen y colaboren entre ellos.

2. Animador. - Se enfoca en el ambiente positivo.
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3. Conciliador. - Busca solucion a los enfrentamientos.
4. Indagador. - Busca informacién constructiva.

5. Compromisario. - Retroalimenta informacion.

Roles negativos:

1. Agresor. - Es el que tiene una actitud hostil.

2. Saboteador. - Es el que no permite avanzar a los objetivos propuestos.

3. Chivo expiatorio. - Ayuda a los fracasos del grupo.

4. Discutidor. - Busca polémica de todo.

5. Cerrado. - Es el que se enfoca en una sola idea, y cree siempre tener la razon.
6. Buho. - Solo contempla al grupo sin aportaciones.

7. Manipulador. - Maneja a los demas con astucia.

Se debe tomar en cuenta que las personas trabajan y se desempefan de acuerdo a sus etapas de
crecimiento y desarrollo de vida. Como lo establece Goleman y Cherniss (2006), quienes exponen lo
siguiente: “La motivacion y la iniciativa requeridas para convertir las relaciones en entornos de
aprendizaje pueden venir dadas por el grado de desarrollo del individuo, incluyendo la etapa de la
vida en la que se encuentran, la etapa de la carrera profesional, y la psicologia de su ego” (p.363).

El desempeiio y la motivacién también se pueden diferenciar de la edad adulta, mediana y joven,
la primera se caracteriza por tener una satisfaccion renovada en ayudar al crecimiento por
emprender una carrera, la segunda se enfoca a una reconsideraciéon y reorientacidn, es decir,
modificar su desarrollo, y la tercera se enfocan en la autorregulacién y auto motivacion.

“Al hablar de grupos de trabajo, estamos hablando del desarrollo de una inteligencia emocional
grupal, donde el equipo de trabajo puede establecer fuertes lazos en sus relaciones interpersonales a
fin de poder determinar las creencias colectivas que predicen y facilitan la cooperaciéon y
colaboracion, haciendo que cada uno de quienes conforman el grupo de trabajo sean mas efectivos
como unidad que individualmente” (Alvarez, 2011). La coordinacién introspectiva en las relaciones y
el trabajo en grupo, analizan la estrategia de convivencia entre los que forman una organizacion, las
ideas, pensamientos y emociones, son considerados para la ejecuciéon y seguimiento de tareas y el fin
comun de alcanzar los objetivos de todos.

Tanto Goleman, Boyatzis y McKee, (2002), Sanchez (2011), Belzunce, Danvila y Martinez (2013),
coinciden que la inteligencia emocional es regida por la comunicacién interpersonal e intrapersonal,
ya que las relaciones entre el préjimo, forjan al lider y a los subalternos, para formar equipos

expresamente competentes. Es fundamental tener conciencia y emociones equilibradas, a fin de
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direccionar a la empresa en la consecucién de los objetivos y llegar a su punto de cumplimiento,
nivelando las gestiones laborales con la parte humana.

Analizandose el estudio realizado por Jiménez (2013), con respecto al tema del capital emocional
y el capital intelectual, argumento de gran importancia para el estudio de la comunicacién y la
inteligencia emocional, a continuacién, se detalla en el siguiente epigrafe un estudio mas profundo a

fin de conocer las ventajas de los conceptos relacionados al presente tema de estudio.
3.8. La comunicacion y la inteligencia emocional relacionada al capital

intelectual y emocional

En el mundo de las tecnologias y de la informacién, la comunicacién y la inteligencia emocional se
representan como un vinculo en la mente de las personas, porque el capital intelectual y emocional
exige varios aspectos emocionales el mismo que se establece como un vinculo para la superacién de
la organizacién. Una breve descripcion exalta la importancia a estos dos conceptos esenciales en el
presente estudio de investigacion.

1. El Capital Intelectual. - Es establecido por los procesos tangibles e intangibles de la vida laboral,

la informacién, la atencién al cliente, las bases de datos, los informes, los manuales y los
procedimientos, forman parte de la organizacion. Sin embargo, estas técnicas no se ejecutarian sin
la parte del conocimiento humano, la misma que se define por la voluntad del individuo y el deseo
de aplicarlo en la tarea precisa.
Segiin Thomson & Rodriguez (2000), en su estudio mencionan “el que las comunicaciones sean
mejores no significa que la comunicacion lo sea. El intercambio de ideas y la comprension de las
mismas es el que posibilita la transformacién de la informacién en conocimiento” (p.21). Los
autores sefialados, especifican que las comunicaciones no se emparejan al término comunicacion,
ya que la primera se enfoca en la adquisicion de tecnologias, programas, y sistemas de
informacion, y 1a segunda se caracteriza al proceso mismo del envio y recepcién de mensajes, esta
confusién recae sobre algunos directivos que no ejecutan una administracién adecuada. El
simplificar el logro de los objetivos, mediante la utilizaciéon del conocimiento guiado por las
emociones, efectivizan la armonia fisica e intelectual de la organizacion.

2. El Capital Emocional. - Se deriva de la inteligencia emocional, la informacidn que se ha generado
en este estudio queda plasmado en el manejo de las emociones en el ambito laboral y personal,
conociéndose los términos que intervienen en la inteligencia emocional, se establece que dentro
de este ambito se estudia el capital externo e interno, el primero se coloca en el corazén de los

clientes, es el valor de la marca, la venta y la interconexion con el cliente externo. El segundo
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enfoque y el mas importante en esta investigacidn, es el corazén de los empleados, valorado como

el activo de las organizaciones.

El capital interno es descrito como los sentimientos, las creencias y los valores del ser humano en
las organizaciones, conductas y acciones, juegan un papel importante, el mismo que lleva a explorar
los sentimientos y las emociones. Mientras mas positivos sean los vinculos entre el capital emocional
y el capital intelectual, mas profundo es el alcance en este equilibrio, considerandose el motor para
que las dos variables jueguen el papel principal en las organizaciones.

Para especificar lo que ha creado la importancia de las emociones anteriormente descritas, se
establecen diez emociones dindmicas que se consideran como emociones positivas, y que avanzan de
forma equilibrada en las personas que laboran al interior de una empresa.

Esquema 9. Las diez emociones dinamicas de las personas en las organizaciones

Reto: deseo de Pasién: Compromiso:
Empefio: accibon —>| superarse ante [—>| aclamacién por —>| entregaen una
la adversidad un concepto labor
|
\4
Determinacion: Disfrute: placer Amor: afecto y %g%u&fé igisfneltoo
flrmeze,l enel > enloquese —> entrega —> y por 1o que se
proposito hace hace
I
V
Confianza: creer
Deseo: poseer —>| enlacapacidad
del otro

Fuente: Thomson & Rodriguez, 2000.
Recuperado por: Aldas, 2016.

El andlisis realizado en este epigrafe, se procede a tratar en el estado del arte los aspectos que

consolidan los campos relacionados a la comunicacién y a la inteligencia emocional.

3.9. Estado del Arte

Los estudios enfocados a la comunicacién y a la inteligencia emocional (IE) en los ambitos de
sociabilizacién humana, se materializan en el momento que se disefian modelos para la mejora de las
relaciones humanas, las ventajas que se adquieren de esta aplicaciéon contribuyen a tener personas
con éxito laboral, y son aquellas que tienen el 23% de las capacidades intelectuales y el 77% a las

aptitudes emocionales (Pefia, 2012).
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En el estudio realizado por Zarate (2012), se identifica que las personas tienen dos clases de
inteligencias: la racional y la emocional, estas trabajan en equipo o asociadas para permitir
administrar las emociones y enfocarse a una comunicacion integral.

En la practica, las relaciones interpersonales en el desarrollo de las actividades en una empresa, se
identifican por la expresién en el manejo de la autoconciencia y la autorregulacion, el mismo que se
relaciona a la empatia y al trabajo en equipo entre colaboradores (Fienco y Itirburo, 2011).

En referencia al andlisis del proyecto, se deriva de forma directa a la teoria de Goleman (1995) en
el que se establece los estudios de la autoconciencia, la autorregulacién, auto motivacién, empatia y
habilidades sociales, ya que crea ideas que contribuyen a ejercer un estudio desde una perspectiva
analitica de las consecuencias psicolégicas del comportamiento humano, acreditandose el desarrollo
que surge desde su aplicacion.

La ejecucion de una estrategia para la mejora de la comunicacion y la inteligencia emocional tiene
una importancia alta en la aplicacion practica, lo identifican los autores Bradberry & Graves (2012) y
Troya (2014), en sus investigaciones refiriéndose a las emociones y motivaciones como las acciones
mas relevantes en el proceso de interaccién humana.

Con respecto al analisis del instrumento del presente estudio, este se enfoca en los estudios
realizados por Goleman, (1995, 1999, 2002 y 2006) en la que se orienta netamente al manejo de las
cinco habilidades, estas herramientas de estudio estabilizan el presente tratado y generan ideas que
aporten a la elaboracion de la estrategia, estimaciones que maximizan la investigaciéon para la
aplicacion objeto de estudio. Contempla el abanico de posibilidades a ser utilizados en la generacion
de la estrategia. Con este andlisis, se procede a desarrollar el capitulo metodolégico de la

investigacion.
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Capitulo 4

Metodologia

4.1. Diagnostico

El andlisis del presente estudio se guia en modelos determinados en este &mbito. La busqueda de
la estrategia para la mejora de la comunicacién y la inteligencia emocional en una empresa de
telecomunicaciones, se basa en los lineamientos laborales del personal que trabaja en la empresa de
telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, apoyados en los conceptos de autoconsciencia,
autorrealizacion, motivacién, empatia y habilidades sociales (ver Apéndice A).

Las empresas de la industria del servicio que se encuentran realizando cambios en sus estrategias
para el manejo del talento humano, se enfocan en poseer personal especializado en el manejo de la
comunicacion y la inteligencia emocional, direccionada a obtener un ambiente laboral estratégico y
creandose un rendimiento efectivo para la consecucion de los objetivos.

El presente trabajo se orienta a la obtencién de una estrategia idénea para los diferentes tipos de
conducta humana y el disefio integra herramientas de gestion para el proceso de cambio en los
empleados. Como referencia de estudio, la investigacion se ejemplifica en empresas de la misma
industria, como las industrias servicios de telecomunicaciones que requieren aplicar una estrategia
de cambio en la conducta y en la comunicacién, por ejemplo: 1) Conecel S.A. Claro; 2) Distribuidor
AGX de CNT; 3) Distribuidor Comunicate de Movistar; 4) TV Cable y, 5) Otecel S.A. Movistar Agencia
Ambato, informacién verificada con el personal de las instituciones, mediante entrevistas no
estructuradas.

Esquema 10. Empresas de servicios de telecomunicaciones versus clima laboral

Conecel S.A. Claro
Ambiente laboral | Comunicacién Asertiva

Distribuidor AGX CNT
Comunicacién Interna | Empatia

N2

Distribuidor Comunikate Movistar
Comunicacién Externa | Asertividad

TV Cable
Inteligencia Emocional | Motivacién

N
Otecel S.A. Movistar
Inteligencia Emocional | Habilidades Sociales

Fuente: Informacion tomada de entrevistas no estructuradas
Elaborado por : Aldas, 2016.
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Las empresas de servicios en telecomunicaciones se caracterizan por poseer competencia,
servicio, atencién y calidad, ya que giran en el mismo entorno competitivo y se obligan a mantener la
gestion de su talento humano bien definido y en las areas que correspondan de su atencién y
ejecucidn.

4.2 Método Aplicado

El estudio realiza el diagnéstico documental de los procesos, procedimientos y programas que
posee la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, en cuanto al direccionamiento,
administracion y control del talento humano, para conocer la situacion actual del personal, los
mismos que se detallan a continuacién:

1. Segtin el reglamento de gestién de talento humano vigente, direcciona los procesos del
funcionamiento institucional, estableciendo, normas, mecanismos, técnicas y procedimientos que
permitan garantizar la administracién del talento humano bajo preceptos de eficiencia y eficacia,
buscandose la mayor productividad.

2. El procedimiento de comunicacion, establece los lineamientos en los que se rige la empresa de
telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, como medios electrénicos internos, encuestas,
entrevistas, entre otras.

3. La planificacion de las capacitaciones en temas de motivaciéon, comunicacién, inteligencia
emocional y gestidn del cambio, son escasos y poco convencionales.

4. Enlaintranet de la institucién, se comunica esporadicamente informacion referente a motivacidn,
inteligencia emocional o comunicacion interpersonal.

5. Existe un procedimiento y un flujograma de medicién del clima laboral a nivel nacional.

6. El cédigo de ética de la institucion tiene el propoésito de orientar la gestidn, los principios, valores
y politicas institucionales que regulan las relaciones internas y externas, de los servidores y

servidoras de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

Segun el andlisis documental, el cual se enfoca en la medicién de la situacion actual del personal,
un estudio predominante realizado en el afio 2011, fue la mediciéon del clima laboral, en el area
comercial de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, el cual arrojé un porcentaje
promedio de 67% de cumplimiento sobre las variables de: inteligencia emocional, percepcién del
cliente interno, satisfaccion laboral, relaciones interpersonales, productividad, clima laboral, cultura
organizacional, ambiente fisico y trabajo. De acuerdo al estudio establecido en este ambito, las

autoridades y el area de talento humano realizan el seguimiento respectivo al cumplimiento de los
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indicadores mencionados en éste parrafo, sin embargo, no se ha obtenido los resultados esperados
(Ver apéndice B).

Para obtener resultados en el método de estudio, se especifica en esta investigaciéon la
caracterizacion de las variables y los estilos de comportamientos mediante el método DISC®, el
mismo que muestra los estilos de comportamientos que posee cada individuo y que sirven para
explorar e identificar el perfil adecuado de las relaciones. Para esto, se especifica primero las
variables que se derivan de la comunicacion y la inteligencia emocional, aspecto que se aborda en el
siguiente epigrafe.

4.2.1 Caracterizacion de las variables que se derivan de la comunicacién y la inteligencia
emocional

En este epigrafe, se presentan las variables que se derivan de la Comunicacién y la inteligencia
emocional a fin de conocerlas y establecer en base a ellas la estrategia a implementarse.

Esquema 11. Variables que se derivan de la Comunicacién

>Individuales> Personalidad >>Aprendizaje>> Actitudes>
>Funcionales>> Remuneraciéon Evaluacién Formacién
Tarea > Cantidad>> Calidad >> Diversidad
Fuente: Urbano, 2012.

Elaborado por: Aldas, 2016.

Las variables presentadas en la comunicacidn, tienen un grado de afectaciéon y percepcién. El
aprendizaje se caracteriza por la calidad de captacién de la informacioén, y; la actitud se materializa
con el grado del comportamiento que proviene en la interaccion.

Esquema 12. Variables que se derivan de la inteligencia emocional

( \ ( \
Cooperacién Participaciéon

. J . J

( ) e N
Rendimiento Recompensas

. J \_ )

Fuente: Goleman, 1999.
Elaborado por: Aldas, 2016.
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Las variables que se desglosan en la comunicacién y la inteligencia emocional, especifican el
comportamiento y/o conductas de las personas que trabajan de forma grupal e individual, las cuales
se desarrollan mediante el conocimiento del modelo DISC® (dominante, influyente, estable y
concienzudo), cada comportamiento identifica las diferencias humanas, comprendiéndose la

diversidad existente en los estilos personales (Ver esquema 15).

Esquema 13. Método DISC® (dominante, influyente, estable y concienzudo)

eActivo, eAcepta,
eRitmo rapido, eCentrado en las
eAsertivo, personas,
eDindmico y audaz. eEmpatico,
eReceptivo y
agradable.
Dominante Influyentez

|_—
—

( . )\
Concienzudo Estable
eCuestiona, eReflexivo
eCentrado, -Ritlmo énoderado,
eLdgico, eCalmado,
«Objetivo, escéptico *Metodico y
LY desafiante. cuidadoso. y

Fuente: Informacién tomada de los folletos del Programa Céndor aplicados a la CNT EP.
Recuperado por: Aldas, 2016.
Los estilos que se manejan en el método DISC®, se caracterizan por los siguientes enfoques:
D-Dominante
e Enfasis: modificar su entorno, superandose la oposicién y los desafios.
e Tendencias: obtener resultados inmediatos, actuar y tomar medidas, aceptar desafios.
e Motivado por: desafios, poder y autoridad, respuestas directas.
e Teme: perder el control en su entorno, que se aprovechen de él/ella.
e Usted notara: auto-confianza, estilo directo, decidido y dispuesto/a tomar riesgos.

e Limitaciones: falta de interés o preocupacién por los demas, impaciencia.

I- Influyente
e Enfasis: modificar su entorno, persuadiendo a los demas e influyendo sobre ellos.

e Tendencias: relaciones con personas y generar una impresion favorable.
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e Motivado por: reconocimiento social, actividades grupales y relaciones.
e Teme: rechazo social, desaprobacion y perder influencia.
e Usted notara: entusiasmo, encanto y sociabilidad.

¢ Limitaciones: impulsividad, desorganizacién, y poca capacidad para terminar lo iniciado.

S-Estable
o Enfasis: lograr estabilidad y completar tareas colaborando con otros.
e Tendencias: calmado, paciente, leal y sabe escuchar.
e Motivado por: cambios infrecuentes, estabilidad, aprecio sincero y cooperacion.
e Teme: pérdida de estabilidad, lo desconocido, el cambio y lo impredecible.
e Usted notara: paciencia, tendencia a trabajar en equipo, estabilidad, enfoque sistematico y
actitud calmada.
e Limitaciones: demasiado dispuesto a dar, poniéndose sus propias necesidades como

ultimas.

C-Concienzudo

o Enfasis: trabajar dentro de las circunstancias para garantizar calidad y precisién.

¢ Tendencias: atencién a estindares y detalles y pensamiento analitico.

e Motivado por: expectativas de desempefio claramente definidas, que la calidad y la
precision sea apreciada.

e Teme: critica su trabajo y métodos descuidados.

e Usted notara: comportamiento cauteloso, preciso, diplomatico y controlado.

e Limitaciones: demasiado critico de si mismo y de los demads, indecisién por un deseo de
reunir, y analizar datos.

Las especificaciones en los comportamientos del método DISC®, permite explorar las preferencias
de cada estilo, comprendiéndose las implicaciones, caracteristicas y diversidad de cada persona,
tomandose como referencia este modelo para saber como un lider aplica su intelecto en su area de
trabajo, para profundizarse en este tema, en el siguiente epigrafe se menciona lo que establece el

liderazgo situacional.

4.2.2  Caracteristicas del liderazgo situacional

A fin de identificar las variables que se generan en el comportamiento humano, también se

consideran las caracteristicas del liderazgo situacional, siendo un enfoque que contribuye a la
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interaccion entre jefaturas y subordinados, en el presente estudio se visualiza los cuatro casos de
liderazgo detallados a continuacién:
Esquema 14. Liderazgo Situacional

4 )

Comportamiento alto en apoyo y bajo Comportamiento alto en direccidon y
en direccién alto en apoyo

Apoyar Orientar

Estilos de Liderazgo

Delegar Dirigir
Comportamiento bajo en apoyoy bajo | Comportamiento alto en direccién y
en direccién bajo en apoyo

- J

Fuente: Informacién tomada de los folletos del Programa Céndor aplicados a la CNT EP.

Recuperado por: Aldas, 2016.

Cuando un lider se maneja por los estandares del proceso administrativo (planificar, organizar,
dirigir y controlar), se ve reflejada también la efectividad del poder, y esto hace que un lider sea el
poder motivador de sus subordinados, no s6lo para lograr cumplir los objetivos en la parte operativa
de la gestion, sino también obtener el control de sus empresas con equilibrio emocional y el control
del talento humano (Regalado, 2015) (Ver apéndice C).

En relacion al epigrafe anterior, se definen los estilos de liderazgo de la siguiente forma:

Apoyar
e Comparte con el colaborador, toma la iniciativa en la planificacién de acciones y solucién de

problemas.

e Sirve como elemento de reflexiéon, estimulandose al colaborador a discutir sus preocupaciones e
ideas.

e Escucha al colaborador, y contribuye a resolver problemas y tomar decisiones automaticamente.

e Proporciona seguridad, apoyo y elogio al colaborador.

e Explica, las formas de construir las metas y/o tareas, mas interesantes y desafiantes, cuando la
motivacion es baja.

e Proporciona ayuda en la solucién de problemas, compartiendo ideas cuando se la solicitan.

e Trabaja con el colaborador en la evaluacion de su problema.
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Orientar

Involucra al colaborador en la identificaciéon de problemas y en fijar metas.

Proporciona apoyo, seguridad y elogio.

Escucha, brinda al colaborador una oportunidad para discutir preocupaciones y compartir ideas.
Involucra al colaborador en la solucién de problemas.

Toma decisiones finales relativas a los planes de acciéon luego de escuchar las ideas y los
sentimientos del colaborador.

Proporciona direccién y adiestramiento para continuar desarrollando y perfeccionando las
habilidades.

Explica la razén para tomar un enfoque particular.

Define que es un trabajo bien hecho y como el desempefio es controlado.

Continua haciendo seguimiento y proporcionando retroalimentacion frecuentemente.

Delegar

Permite al colaborador hacerse cargo.

Define con el colaborador los problemas y los resultados deseados.

Estimula al colaborador a evaluar su propio trabajo.

Proporciona oportunidades para que el colaborador comparta y celebre éxitos.
Reconoce, valora y premia las contribuciones del colaborador a la organizacion.
Desafia al colaborador a alcanzar niveles de desempefio aiin mas altos.

Dirigir

Reconoce el entusiasmo del colaborador.

Reconoce las habilidades transferibles del colaborador y su progreso hasta la fecha.
Identifica los resultados, objetivos y plazos deseados.

Define que es un buen trabajo.

Desarrolla un plan para que el colaborador aprenda nuevas habilidades.

Dirige la planificacion de acciones.

Toma la mayoria de las decisiones relacionadas con qué hacer, cuando y con quién.
Proporciona directrices e instrucciones especificas.

Dirige la solucion de problemas.

Dadas las caracteristicas anteriormente expuestas, y; como base para la elaboraciéon de los

instrumentos de investigacién, se presentan a continuaciéon los resultados de las encuestas y

entrevistas realizadas al personal de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, las
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mismas que arrojan resultados totalmente fidedignos, aplicados a los empleados de la institucién,
como: jefes, supervisores y responsables de drea, quienes expresan la informacién de una forma clara
y precisa, permitiéndose identificar las falencias que tiene la Institucién con el personal bajo su cargo.
Encuestas aplicadas, se las define de la siguiente manera:
Figura 1. ;Cree usted qué la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, se preocupa

por el ambiente laboral de sus empleados?

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Analisis e interpretacion

La mitad de los empleados de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, identifican
que la institucion si se preocupa por el ambiente laboral, porque se realizan actividades que reflejan
motivacién para el personal, como: reuniones mensuales y entrega de premios al mejor empleado del
mes. Sin embargo, otro porcentaje manifiesta que no existe preocupacién acerca del tema, debido a
que la institucion solo se interesa por cumplir los indices de rentabilidad y alcanzar las metas
propuestas. Argumentandose también, que no existe confianza suficiente con los jefes, lo que impide
tener un buen clima laboral en la empresa. Otro grupo manifiesta, que no saben si la empresa se
preocupa o no por el ambiente laboral de los empleados, ya que no existen campafias informativas y,
la comunicacién no es correctamente canalizada, la misma que requiere de atencién del area de
comunicacion social para conducir informacién idénea.

Figura 2. Segun su criterio, ;Cudl de los siguientes componentes deben influir mas en el clima

laboral de la organizacién? Argumente su respuesta.
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H Trabajo en equipo
u Colaboracién

u Liderazgo

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Analisis e interpretacion

El trabajo en equipo es una de las variables mas predominantes en los resultados de esta encuesta,
considerada como el factor clave para mejorar el clima laboral de la Institucidn, en el que se
consolidan las relaciones y se cumplen las metas establecidas, la colaboracidon es importante para
mejorar el clima laboral, porque se logra alcanzar el apoyo de todas las areas, las relaciones son mas
efectivas y se pueden realizar trabajos eficaces. El liderazgo es uno de los factores considerables y
necesarios para mejorar el clima laboral, porque el lider influye en el trabajo y capta sinergia entre

compaifieros, lo cual es fundamental para el desempefio y el éxito.

Figura 3. Larelacion con sus compafieros de trabajo dentro del rea que usted se desempeiia es:

1%

® Excelente
® Buena
= Mala

Pésima

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.

Elaborado por: Aldas, 2016.

Andlisis e Interpretacién

Mas de la mitad del personal encuestado afirman que la relacién con sus compafieros dentro del
area de trabajo es buena, porque creen que existe empatia, confianza y madurez. Ademas, aseveran

que no se refleja egoismo. Sin embargo, se deduce también que se debe trabajar para alcanzar la

excelencia en este ambito.

Otro grupo califica a la relacién laboral interna como excelente, ya que el trabajo es coordinado y

se maneja una buena comunicacién. Las relaciones profesionales estdn basadas en el respeto, la
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educacidn y la confianza. No obstante, existen también relaciones malas, mostrandose con intereses
individuales y egoismos, dificultdndose las relaciones y provocandose discusiones entre ellos.

A fin de minimizar las malas relaciones en las areas de la empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua, es necesario contar con un plan de accién que se relacione a las cualidades
comunicacionales y de inteligencia emocional, aplicAndose estrategias que demuestren el interés por

el cambio en las relaciones internas de la Institucion.

Figura 4. ;Cémo considera la relacion entre las areas (Staff de gerencia, financiera administrativa,

técnica y comercial) de la CNT EP Tungurahua?

1%

® Excelente
= Buena
Mala

Pésima

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.

Elaborado por: Aldas, 2016.

Andlisis e Interpretacion

El personal de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, considera que la relaciéon
entre las areas es buena en el servicio interno, porque el personal se involucra en los procesos,
aunque la comunicacion es distorsionada y el mensaje no es claro. Las relaciones deben dirigirse para
alcanzar objetivos propuestos y cumplirlos en conjunto. Las areas estdn en la potestad de
implementar un plan de accidn para obtener un enfoque mas claro y preciso en la comunicacién y en
el manejo de la inteligencia emocional. A su vez, el personal también considera que la relacion es mala
porque se refleja desintegracion, divisiéon de grupos y preferencias, lo que crea desinterés por ejercer

un trabajo efectivo.
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Figura 5. Larelacién que tiene con su jefe inmediato es:

1% 1%

m Excelente
¥ Buena
" Mala

Pésima

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Andlisis e Interpretacién

La mayor parte del personal afirman que la relacion con el jefe inmediato es buena, porque hay
apertura al didlogo y a la resoluciéon de problemas. Sin embargo, no se cumplen muchos de los
compromisos que se generan en las reuniones. Se mantiene la empatia en ciertos casos, se identifica
también diferencias sensibles entre jefe y subordinado. Otro grupo manifiesta que la relacion es mala,
ya que el jefe de drea comunica parte de los cambios o en su defecto no los comunica, lo que crea
incertidumbre en los procesos internos, también influye en las relaciones internas el temperamento

del jefe de area, interfiriéndose mucho en las relaciones y en el liderazgo.

Figura 6. Dentro de su area de trabajo, ;Cémo cataloga usted a la Comunicacion Interna?

® Excelente
¥ Buena
m Mala

Pésima

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Analisis e Interpretacion

La mayoria de los encuestados catalogan a la comunicacién interna como buena, porque el trabajo
es coordinado y canalizado. No obstante, en el proceso de envio y recepcion del mensaje se
distorsiona la informacidn, lo que ocasiona demora en el cumplimiento de las tareas. También, se

aprovecha la tecnologia, y se identifican en algunos casos que solo se comunica lo necesario. Los
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resultados también reflejan que la comunicacién es mala porque se distorsiona el mensaje y se
producen malos entendidos, lo que no permite comunicarse de una forma efectiva.
Figura 7. ;Cudl de las siguientes opciones, cree qué es la mas importante para tener una

Comunicacion efectiva en su area de trabajo?

B Informacion por correo
36% ® Informacién por escrito

Informacioén verbal

Reunioén de trabajo

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Analisis e Interpretacion

Los colaboradores creen que para tener una comunicacién mas efectiva se debe consolidar
reuniones de trabajo, porque se pueden aclarar dudas existentes, establecer estrategias y acuerdos
que beneficien a todos, establecer compromisos, y; sobre todo se fomenta la comprension de la
informacion que se emite. Otra forma de comunicacién es el envio de correos electrénicos, porque asi
fomentan el uso de la tecnologia, la cual esta al alcance de todos, es mas rapida y, se conoce a tiempo
los temas a tratarse. Sin embargo, otro grupo muy pequefio afirma que prefieren la comunicacién por
escrito porque de esta manera se puede tener un respaldo de la informacién y se minimiza la
informaciéon errénea. La comunicacién también es considerada de forma verbal, ya que se
intercambian ideas teniéndose y criterios, es directa y, canaliza la bisqueda fidedigna.

Figura 8. La informacidn interna que se emite desde la instancia de su compafero hacia la suya

es:

0, 0,
3%, 13% B Muy satisfecha

m Satisfecha
44% Normal
Insatisfecha

B Muy insatisfecha

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.
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Analisis e interpretacion

Los encuestados se encuentran muy satisfechos con la informacién interna que se emite desde la
instancia de un compafiero, porque la informacién receptada es clara, precisa y oportuna lo cual,
permite entendimiento y comprension. La informacién también es precisa, afirmandose una buena
relacion con el compafiero, ya que se comunica lo deseado, lograndose empatia y por consiguiente se
obtiene un buen resultado. Un gran porcentaje afirma que la comunicacién es normal, resaltandose
que las técnicas de comunicacién no se emiten a tiempo, porque no poseen una estructura definida.
Un grupo minimo siente que la comunicaciéon es insatisfecha, porque no existe compaferismo ni
trabajo en equipo.

Figura 9. ;Conoce usted, a qué se refiere el concepto de inteligencia emocional?

mSi

= No

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Analisis e interpretacion

Un porcentaje mayoritario conoce el término de inteligencia emocional, porque lo aprendieron en
cursos, universidades y autoeducacién. Sin embargo, no conocen las técnicas de su aplicacion. El
porcentaje restante desconoce el término, ya que no le dan importancia o no han escuchado del tema,
aduciéndose que existe interés por saber las técnicas de su aplicacidn.

Figura 10. Usted cree qué inteligencia emocional es sinénimo de:

10% 8%

6%

H Empatia
® Control de emociones
® Amistad

Relaciones

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.
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Analisis e interpretacion

Mas de la mitad de los colaboradores relacionan el término de inteligencia emocional con el
control de las emociones, afirmandose que es una habilidad del ser humano que permite administrar
las mismas. Otro grupo, informa que es sinénimo de relaciones porque permite mantener un buen
trato laboral con las personas. También lo consideran como empatia, porque es un complemento
laboral, y por ultimo, lo registran como amistad sin tener comentarios al respecto.

Figura 11. Segun su criterio, la inteligencia emocional que se maneja con el personal de la

empresa CNT EP Tungurahua aporta a su trabajo diario.

m Si

= No

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldés, 2016.

Andlisis e interpretacion

Segun los resultados de la encuesta, la inteligencia emocional si aporta al trabajo diario, porque es
considerada una variable para las buenas relaciones, argumentandose que se aprende de las
situaciones que se presentan, y; de las experiencias de los demas, aporta al estado emocional de las
personas a fin de complementarlo con el trabajo técnico que se ejecuta diariamente. Ademas, ayuda a
mejorar la toma de decisiones pudiéndose controlar las emociones. Sin embargo, también es
considerado como un tema irrelevante que no se relaciona con las técnicas que se realizan en el
puesto de trabajo, por las siguientes razones: no todos tienen la habilidad, desconocen del tema y son
entes aislados, en tal razén, es necesario aplicar una estrategia que coadyuve al reparo de estas
inconformidades.

Figura 12. ;Cuadl de las siguientes opciones considera usted qué es la mas importante para la

relacion interpersonal (relaciones entre personas) en su area de trabajo?
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B Amabilidad = Compromiso Empatia

Fuente: Encuesta realizada a los empleados de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Analisis e interpretacion

Dos grupos coinciden que el compromiso y la empatia son variables que se manejan en la relacion
interpersonal, por contener: fluidez en el trabajo, alcanzar los objetivos, responsabilidad, equidad,
imparcialidad, compafierismo, conocen la necesidad del otro, trato cortés, accion, respeto, apoyo y
entrega. El otro grupo de los encuestados, dicen que la amabilidad es importante para las relaciones
interpersonales, porque se generan lazos de amistad, respeto, personalidad, cortesia, comunicacion,
armonfa y valor.

De la informacién proporcionada por los encuestados, se puede tomar en consideraciéon los
aspectos mas relevantes que se necesitan para la elaboracién de la estrategia y que se detallan a
continuacién:

e Mejorar el ambiente laboral de los empleados, realizandose capacitaciones de comunicaciéon e
inteligencia emocional.

e Aplicar planes de accién para mejorar el liderazgo y el trabajo en equipo.

e Aportar técnicas en la relacion interpersonal entre jefes, mandos medios y personal.

e Realizar cambios internos para incentivar la comunicacion efectiva entre areas.

o Fortalecer la relacién entre jefe y subordinado.

e Enmendar la comunicacién interna con procedimientos que cataloguen informacién efectiva e
id6nea.

e Establecer medidas que permitan realizar reuniones de trabajo dentro de la jornada laboral.

e Coordinacion con los responsables de cada drea para que se entregue informacidn clara y precisa.

e Trabajar con los jefes de area y mandos medios en la imparcialidad de la comunicacién y la
inteligencia emocional.

e Aplicar practicas en el manejo de la administracién del talento humano con los jefes y mandos

medios.

54



Una vez identificado las opiniones del personal interno, para este estudio, se realizé6 una
entrevista a los jefes de area y mandos medios de las areas: comercial, técnico y financiero
administrativo, distribuidos por 3 jefes y 7 supervisores. A continuacion, se presenta el andlisis de la
entrevista realizada:

Figura 13. ;Ha participado en alguna capacitacion sobre administraciéon del talento humano,
l
especificamente en el manejo de emociones, comunicacién e inteligencia emocional o variables

similares?

mSi

B No

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Expuestos los resultados en la figura anterior, jefes y mandos medios mencionan que si han
recibido capacitaciones afines al tema, como: inteligencia emocional, Gestiéon del Cambio, Diagnéstico
de Valores, Team Building, Comunicaciéon Neurolingiiistica y Escuela de Mandos Medios. Mientras que
el resto menciona que no ha recibido ningtin tipo de capacitacion al respecto.

Entrevistas aplicadas se las define de la siguiente manera:

Tabla 1. ;En cudl de las siguientes capacitaciones o modelos que la empresa ha implementado,

usted y ha participado? Argumente para qué le ha servido en su trabajo.

Gestion de cambio programa Céndor (Mandos Medios) 1
Coaching Ontolégico 1
Team Building 8
Liderazgo Situacional 0
Enfoque a la Administracién del Talento Humano 0

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

La CNT EP Tungurahua, se enfoca mas en temas de Team Building, para jefes, supervisores y
mandos medios, identificAindose como una fortaleza en el ambito de trabajo en equipo. Sin embargo,
se refleja debilidad en temas enfocados al liderazgo, por ejemplo: Gestion de cambio programa

Condor (Mandos Medios), coaching ontoldgico, liderazgo situacional y enfoque a la administracién del
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talento humano, programas que reflejan variables predominantes para el manejo y administracién

del talento humano.

A fin de conocer con exactitud la utilidad de las capacitaciones ejecutadas por la CNT EP

Tungurahua, a continuacidn, se presenta las evidencias de su uso:

Esquema 15. Respuesta a la pregunta 2 realizada a los entrevistados (jefes de area y

supervisores)

Entrevistados

Programa

4

Gestion de
cambio
programa
Condor
(mandos
medios)

Manejo de
personal,
motivacion,
respeto.

Coaching
Ontoldgico

ninguno

Team Building

Genera
trabajo
en

equipo

Gran utilidad
para
conceptualizar
el trabajo en
equipo

Organizar
mi

equipo de
trabajo

Fortalece
el trabajo
en equipo

Trabajo en
equipo
mejor para
aplicarlo al
personal

Enfoque
situacional

Enfoque ala
administracién
del talento
humano

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.

Elaborado por: Aldas, 2016.

Tomandose en consideracién estos resultados, se verifica que las dreas y el departamento de

Talento Humano, deben coordinar programas y talleres en temas de liderazgo, a fin de incentivar la

mejora en la Comunicacién y la inteligencia emocional de sus subordinados.

Figura 14. Considera usted qué la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, debe

enfocarse mas en temas para la administracién del clima laboral de sus colaboradores.

mSi

No

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.

Elaborado por: Aldés, 2016.
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Los entrevistados coinciden que la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, debe
enfocarse en capacitaciones relacionadas a temas de clima laboral, ya que es el factor principal para
mejorar el rendimiento de los trabajadores, manejar conflictos y comunicacién, lo que permite
también conocer a las personas y fomentar relaciones equitativas.

Tabla 2. De las siguientes opciones, escoja las que mas aplica usted para ejecutar la comunicaciéon

interna con el personal bajo su cargo.

Reunioén individual 3
Reunién en grupo 6
reunién virtual 0
Mesa redonda 0
Debate 0
Assesmencenter 1

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

De los 10 entrevistados, 3 coinciden en que la comunicacion interna se la puede manejar mediante
reuniones individuales, ya que ésta genera responsabilidad y compromiso, es mas personalizada y
puede tener informacién de primera mano. Por otro lado, 6 personas informan que es mejor trabajar
en reuniones de grupo, ya que se establecen compromisos, se controla y se da seguimiento a las
gestiones, entregando efectividad a los procesos, y; por ultimo, un jefe informa que utiliza la
herramienta del Assemencenter porque ésta permite identificar los diferentes puntos de vista de un
tema en especifico, direccionandose las gestiones de las personas iddneas.

Tabla 3. ;Como es su reacciéon al momento de verificar que su personal se encuentra desmotivado

por temas laborales? Diga las ventajas de su seleccion.

Existe una conversaciéon 5
Lo orienta en sus preocupaciones 2
Le informa que el trabajo es lo primero 0
Prioriza el trabajo antes que sus emociones 2
Prioriza sus emociones antes que el trabajo 1
Realiza una indagacidn sobre su vida personal 0

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016
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Los jefes de area y mandos medios informan que para motivar al personal que se encuentran con
problemas emocionales, realizan lo siguiente: cinco jefes de area y/o supervisores efectivizan una
conversacion con su personal, a fin de indagar sus preocupaciones, comprenderlos, orientarlos y
llegar a un acuerdo. Dos jefes de area y/o supervisores, orientan a su personal en sus preocupaciones,
conociéndose primero su estado animico, dirigen la conversacion y la enfocan a la mejor solucién. Asi
mismo, un supervisor primero prioriza sus emociones antes que el trabajo, ya que necesitan que
exista confianza y requiere dar su punto de vista. Y, por ultimo, dos entrevistados afirman que
primero se prioriza el trabajo antes que las emociones, porque los direccionan al cumplimiento de
metas.

Figura 15. ;Cudl es la reacciéon que usted percibe del personal bajo su cargo, luego de que se

expone informacién importante para el cumplimiento de los objetivos de la empresa? Argumente su

respuesta.
B Optimista Impulsivo Agresivo Dominante ™ Concienzudo
10%
10% ‘
10%

20%

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Los jefes de area y mandos medios, perciben informaciéon de sus subordinados de la siguiente
forma: 5 encuestados creen que la recepcion de informacién es aceptada de forma optimista, ya que
existen canales de comunicacién, dos entrevistados perciben una reacciéon “impulsiva”, porque creen
que los colaboradores no estan preparados para el cambio y la innovacidn, un entrevistado manifiesta
que la reaccion se presenta con agresividad por ser casos de cumplimiento de metas, y por ultimo, los
dos entrevistados restantes informan que la reacciéon de los colaboradores se manifiestan con un
perfil dominante y un concienzudo, el primero porque tiende al poder y poco interés por los demas, y;
el segundo se asemeja a ser demasiado indeciso.

En la entrevista efectuada a los jefes de area, supervisores y mandos medios, se analizan las
siguientes escalas:

Tabla 4. En funcién de la siguiente escala, siendo (1) No; (2) Tal vez; (3) Indiferente; (4) Si; (5)

Muy bien. Marque con un circulo en la casilla correspondiente y conteste para cada tema planteado:
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Opciones Escala 10 | Total
No 0
Tal Vez 0
1. Se enfoca en el desarrollo de los
Indiferente 1
mensajes sin distincion de jerarquia.
Si 1 |7
Muy Bien 2
No 0
2. Comunica a todos los integrantes | Tal Vez 0
del equipo los objetivos que la empresa | Indiferente 0
desea alcanzar. Si 1 |7
Muy Bien 3
No 0
3. Se comunica al personal bajo su|Tal Vez 0
cargo, sobre las responsabilidades que | Indiferente 1
ejerce cada puesto de trabajo. Si 1 |5
Muy Bien 4
No 0
4. Los mensajes que emiten desde su | Tal Vez 0
contenido son receptados de forma clara | Indiferente 1
y precisa por los demas. Si 1 19
Muy Bien 0
No 0
5. En el entorno laboral bajo su cargo
Tal Vez 1 |3
se necesita reforzar los canales de
Indiferente 0
comunicaciéon para que los mensajes
Si 7
sean receptados de una forma clara.
Muy Bien 0

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.

Elaborado por: Aldés, 2016.
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Los resultados muestran una perspectiva positiva en la comunicacién y la inteligencia emocional,
en la que los jefes de area y/o supervisores informan que, si se enfocan en el desarrollo de los
mensajes sin distincion de jerarquia, dos lo desarrollan muy bien, y; uno se muestra indiferente a este
concepto.

En la comunicacién de los objetivos, los jefes de area y/o supervisores, comunican que, si existe
retroalimentacidn al personal, sobre las metas propuestas y los objetivos planteados. Afirmando, que
lo hacen muy bien, aplicAndose estrategias comunicacionales para una captacién clara y precisa.

En cuanto a las responsabilidades que cada subordinado ejerce en su puesto de trabajo, los jefes
de area y/o supervisores se muestran indiferente a este tema, ya que afirman que el area de talento
humano es el encargado de ejercer este proceso, otro grupo informa que, si lo realizan el momento
del ingreso del personal nuevo, pero que no se da continuidad al momento de los cambios
estratégicos de la Institucion. A su vez, cuatro lideres lo realizan de una forma continua e imparcial.

Asi mismo, los mensajes que se emiten desde el liderazgo de cada area hacia los subordinados,
aducen la mayoria que si entregan la informacién clara y precisa, los mismos que son respaldados
mediante actas establecidas en reuniones de area, y; una persona informa que es indiferente a este
concepto.

Para que la informacion sea receptada de forma clara y precisa, los responsables aclaran que si se
debe reforzar la informacién porque en el instante de transmitirla se presentan interrogantes que se
aclaran en el momento preciso.

Tabla 5. En funciéon de la siguiente escala, siendo (1) No; (2) Tal vez; (3) Indiferente; (4) Si; (5)

Muy bien. Marque con un circulo en la casilla correspondiente y conteste para cada tema planteado:

Opciones Escala 1/2/3|4|5|6|7|8|9|10| Total

No 0
1. Conoce sus emociones y sabe cémo Tal Vez 1 1
administrarlas cuando se presenta un| Indiferente |1 1 2
problema. Si 1 1 1111 5
Muy Bien 1)1 2
No 0
2. Controla sus emociones, y toma una Tal Vez 1 1 2
solucion efectiva sin dar paso al| Indiferente 0
comportamiento descontrolado. Si 1 1 101111 6
Muy Bien 1)1 2
No 0
. Tal Vez 0

3. Busca auto motivarse. .
Indiferente 0
Si 1 11111 1111 8
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Muy Bien 1 1 2

No 0

4. Aplica el feedback emocional, con su Tal Vez 1 1
personal, luego de una sociabilizacion| Indiferente 0
sobre un tema laboral Si 111111111 11111 8
Muy Bien 1 1

No 0

5. Usted identifica los tipos de Tal Vez 0
personalidades que existe en su area de| Indiferente 1 1
trabajo S 101(1] [1]1]| |1 1 7
Muy Bien 1 1 2

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldés, 2016.

La propuesta se establece de la siguiente forma:

Una persona afirma que tal vez conoce sus emociones y sabe administrarlas cuando se presenta
un problema, esta mencién la deduce por falta de conocimiento en el tema inteligencia emocional,
otras se muestran indiferentes a este concepto, un grupo afirma que silo conocen y lo aplican a diario
porque lo administran en el liderazgo que desempeifian.

En el segundo item de esta pregunta, dos entrevistados afirman que tal vez controlan sus
emociones y reaccionan de una forma pacifica, otras seis lo controlan bien, y dos administran de una
forma efectiva sus emociones reflejados en el ambiente laboral que tienen en su area.

En el tercer item se establece al auto motivacion, esta se enfoca en ocho personas que consideran
que lo pueden manejar y dos lo administran muy bien.

La aplicacién del feed back emocional al momento de una sociabilizacién con el personal en temas
laborales, es considerado por los jefes y/o supervisores asi: uno dice que tal vez lo aplica, ocho que si
lo aplican y uno que lo aplica muy bien.

En la identificacion de los tipos de personalidad de personal que lideran los jefes y/o supervisores
indican que: uno es indiferente, siete si conocen la personalidad de cada uno de sus subordinados y
sabe cémo tratarlos, y dos lo conocen muy bien.

Los tipos de personalidades son reconocidos por los jefes y/o supervisores de una forma efectiva,
siete de ellos afirman que si lo identifican, porque se refleja en cada accién que ejecutan, y; estos son
direccionados y administrados en cada caso, los tres restantes se muestran: uno como indiferente y
dos como muy bien, porque son lideres que tienen potencial para la administraciéon del talento

humano de su area.
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Tabla 6. En funcién de la siguiente escala, siendo (1) No; (2) Tal vez; (3) Indiferente; (4) Si; (5)

Muy bien. Marque con un circulo en la casilla correspondiente y conteste para cada tema planteado:

Opciones Escala 1/2/3|4|5/6/7|8[9]10| Total

No

Tal Vez 1 1 1

1. Conoce las emociones de cada

colaborador bajo su cargo. Indiferente 1 1

Si 1|1 1)1

=N (WO

Muy Bien 1

No 1

Tal Vez 111 1

2. El personal bajo su direccion

. Indiferente |1 111 1
controla sus emociones.

Si 1 1

S N | W

Muy Bien

No 1 1

Tal Vez 1 1

3. El personal bajo su cargo realiza

- . Indiferente
actividades para auto motivarse. 111 1

Si 1 1

=N (W NN

Muy Bien 1

No 1

Tal Vez 1 1

4. Los empleados reconocen las

. . Indiferente |1 111
emociones ajenas.

Si 1 1

NN (W (IN =

Muy Bien 1 1

No

Tal Vez 1

5. Las relaciones interpersonales entre

Indifi t
el equipo de trabajo son buenas. ndiferente 1

Si 1 1111 1)1 1

S N I S (S )

Muy Bien 1

No

Tal Vez

6. La comunicaciébn entre sus

Indiferente
colaboradores son buenas. 1

Si 1 1(1|1]1]1|1 1

= |0 Rk O (O

Muy Bien 1

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.
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Los resultados reflejan que es muy dificil saber el estado animico de cada colaborador, cuatro de
diez personas afirman que si conocen las emociones del personal bajo su cargo, tres dicen que tal vez,
dos se muestran indiferentes y, uno dice que las conoce muy bien. Sin embargo, se cree que este tema
se refleja de forma interpretativa, porque es considerado intangible.

En la segunda opcién se mencionan respuestas mas dificiles de verificar, ya que las emociones del
personal no se pueden identificar de forma tangible. Los encuestados afirman en sus respuestas que
poco conocen del control de las emociones de los subordinados, y en su mayoria se muestran
indiferentes a esta situacion, otros mencionan que tal vez sus empleados realizan un control de
emociones, y; apenas uno dice que no lo realiza. Esta estadistica enlaza la busqueda del conocimiento
en temas emocionales para las personas que administran talento humano en la Institucién.

Con respecto a la automotivacion del personal, las respuestas orientan a identificar que los jefes
de area y/o supervisores no conocen a fondo si se realizan o no actividades de automotivacion. Sin
embargo, seis de los diez entrevistados afirman que si conocen, que no conocen y, que tal vez,
respectivamente. Otros se muestran indiferentes y, uno dice que, si aplica cierta actividad para auto
motivarse.

Los reconocimientos de las emociones ajenas van enlazados mas a temas de afinidad y amistad. En
los resultados se acuerdan tres respuestas indiferentes a este tema, dos que dicen tal vez, dos que lo
afirman y dos que lo practican muy bien, una sola persona dice que no. La percepcién de los jefes de
area y/o supervisores se contemplan por los lazos de amistad que existe entre compafieros.

Las relaciones interpersonales entre el equipo de trabajo son visualizadas de una forma positiva,
ya que siete entrevistados afirman que si son buenas, el resto dice que tal vez, indiferente y, que muy
bien.

En cuanto a la comunicacion dentro del area de trabajo también expresan respuestas positivas,
ocho afirman que la comunicacidn es buena, porque los mensajes son canalizados de forma correcta.
Uno es indiferente y otro afirma que las relaciones son muy buenas.

Figura 16. ;Cual de las siguientes opciones cree usted que es la que mas se aferra a los

sentimientos de los trabajadores de la empresa?
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B Empefio H Reto B Pasion Compromiso M Determinacion

® Disfrute Amor Orgullo Deseo Confianza

14%
0%

19%

3% —— 43%
0%

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Los resultados reflejan el siguiente orden: compromiso, orgullo, deseo, empefio, reto y, amor. Los
jefes de area y mandos medios deducen que sus subordinados tienen este tipo de sentimientos por la
institucion ya que cumplen sus objetivos, aman lo que hacen, les gusta su trabajo, se sienten honrados
por pertenecer a la entidad y porque canalizan su empefio.

Figura 17. ;Considera usted necesario implementar estrategias que mejoren la comunicacion y la

inteligencia emocional de los colaboradores dentro de su entorno laboral?

mSi mNo ®mNosé

0%

0%

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Todos consideran que es necesario implementar estrategias que mejoren la comunicacion y la
inteligencia emocional de los colaboradores, por ser un tema innovador para el buen desempefio
laboral, que crea conciencia individual y grupal.

Tabla 7. Ordene segtn su criterio como deberia priorizarse una estrategia para la mejora de la

comunicacion y la inteligencia emocional en su area de trabajo.
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Opciones Orden 10 TOTAL
1 2
2 2
1. Reuniones semanales, para definir los objetivos a 3 1 1
alcanzar. 4 1
5 1
6 3
1 1
2 3
2. Reunidn privada con el personal que tiene falencias 3 0
en temas comunicacionales. 4 1 3
5 3
6 0
1 1
2 2
3. Organizar trimestralmente tiempos de reflexion, 3 0
diversion, reto y comunicacién, como la utilizacién de
herramientas como el team building. 4 2
5 1 3
6 2
1 1 2
2 1
4. Realizar cursos de motivacion a todo el personal, por 3 s
lo menos 2 veces en el mes, anexado a cursos regulares al
puesto de trabajo. 4 1
5 0
6 1
1 0
2 1
5. Practicar actividades fisicas como: Pausas Activas y 3 3
recesos de 10 minutos. 4 2
5 1
6 1 3
1 4
2 1 1
6. Coordinar con el area de Talento Humano a fin de que 3 1
se realice cursos relacionados con Inteligencia
Emocional aplicado a todos los colaboradores. 4 1
5 2
6 1

Fuente: Entrevista realizada jefes y mandos medios de la CNT EP Tungurahua.

Elaborado por: Aldas, 2016.
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Los jefes de area y supervisores, determinan que para potenciar una estrategia para la mejora de

la comunicacién y la inteligencia emocional, deben priorizarse las actividades siguientes:

1.

Reuniones semanales para definir objetivos en cada area, se encuentran establecidas por 3
entrevistados en la sexta escala, en la primera y segunda escala es asignada por 4 entrevistados
respectivamente, y en las escalas tercera, cuarta y quinta por un entrevistado, concluyéndose que
los mandos medios reconocen la importancia de contar con sociabilizacién semanal y contacto
personal con los empleados a fin de generar camaraderia y compromisos laborales.

Reuniones privadas con el personal que tienen falencias en el tema comunicacional, pues se
evidencia que los entrevistados optan mas por priorizarlos en la numeracioén inicial de esta escala,
siendo 4 de los entrevistados que colocan esta opcién en primer y segundo lugar y, 6 en cuarto y
quinto lugar, no tomandose en consideracion la escala tres y seis. Concluyéndose que los jefes de
area y supervisores no toman como opcidn prioritaria mantener relaciones interpersonales con
sus empleados para tratar temas especificos que estén afectando la Comunicacién Interna.

En el tema de organizacién trimestral de tiempos, reflexion, diversion, reto, comunicacioén, y team
building con el personal de cada area, se ven reflejados con poco interés por implementar este tipo
de estrategias por parte de los supervisores, ya que los resultados se designan asi: en la escala de
1 al 6, tres entrevistados lo colocan en primer y segundo lugar, y siete los colocan en la escala 4,5 y
6, concretandose que hay poco tiempo para la diversiéon y descanso laboral, generdandose una
forma de rutina laboral y poco convencional.

Realizar cursos de motivacion a todo el personal por lo menos 2 veces en el mes, anexados a
cursos regulares al puesto de trabajo. En este item se evidencia que los jefes de area y
supervisores entregan importancia a este tema, generandose como un enlace prioritario para la
comunicacion e inteligencia emocional, de acuerdo a los resultados se describe lo siguiente: 8
entrevistados colocan a este item en primero, segundo y tercer lugar, siendo los restantes dos que
lo colocan en cuarto y sexto lugar, concluyéndose que la mayoria se muestra interesado por esta
estrategia.

Practicar actividades fisicas, por ejemplo: pausas activas y recesos de 10 minutos. Segun los
resultados se deduce que los entrevistados no reflejan importancia a este tipo de actividades, ya
que en la escala se describe de la siguiente forma: 4 entrevistados lo colocan en el segundo y
tercer lugar, y; los seis restantes se encuentran en la escala 4, 5 y 6, identificindose que en cada
area no se practica ejercicios rutinarios, necesarios para el funcionamiento corporal y

recuperacion de energia para el desenvolvimiento laboral.
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6. Coordinar con el drea de talento humano a fin de que realice cursos relacionados con inteligencia
emocional aplicado a todos los colaboradores. En este tema 6, los entrevistados colocan ésta
opcion en las escalas 1, 2y 3, y los 4 restantes se encuentran la escala 4, 5 y 6, resaltdndose como

una estrategia idénea para incentivar a la motivaciéon del personal bajo su area.

La entrevista aplicada a los jefes de area y supervisores, conectan los resultados de la encuesta
realizada a los empleados de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua,
permitiéndose contemplar un panorama general del ambiente laboral que se genera en las areas

de la institucion, lo cual concluye lo siguiente:

e La empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, debe en enfocarse en la aplicacién de
capacitaciones para jefes de area y supervisores en el ambito de comunicaciéon, liderazgo,
inteligencia emocional, y; realizar el seguimiento respectivo en la aplicacién de los conocimientos
adquiridos en estos temas, para manejar los conflictos laborales y la mala comunicacién.

e Losjefes de areay supervisores, estan conscientes de la importancia de realizar un plan de accién
que permita tener mas acceso a la interrelacién superior-subordinado, ya que actualmente se
enfoca en la relacion grupal y no individual.

e Los jefes de area y supervisores deben identificar los diferentes tipos de personalidades, a fin de
que se pueda orientar, encaminar y direccionar el alcance de los objetivos.

o Identificar las falencias que se emiten desde los jefes y/o supervisores hacia sus subordinados y
que se encuentran inconformes con la administracién actual, a fin de realizar acciones correctivas
y cambios segun el Head Count de la Institucion.

e La empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, necesita reforzar la comunicaciéon
mediante la aplicacién de inducciones periddicas al personal para que los mismos conozcan los
procesos, procedimientos, normas, leyes, entre otros.

e Crear un plan de accidn para mejorar el clima laboral, aplicAndose técnicas de pausas activas y

reuniones mensuales.

La informacién obtenida por los resultados de la entrevista anteriormente descrita, conduce a la
necesidad de crear una estrategia para mejorar la comunicaciéon y la inteligencia emocional en la

empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.
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Capitulo 5

Resultados

5.1. Producto Final

El objetivo de la elaboracion del presente estudio, nace de la necesidad de contar con un ambiente
laboral favorable en las areas de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua,
implementandose una estrategia que permita mejorar la comunicacidn y la inteligencia emocional de
todo el personal, con los resultados obtenidos en los instrumentos de investigacién, esta estrategia se

prescribe de la siguiente manera:

Para la elaboracién de la estrategia de esta investigacion se toma en consideracién como base de
estudio la aplicacion de la Matriz FODA, la misma que permite encaminar la biusqueda de las variables
que determinan los factores internos y externos de la Institucion. Para prescribir dichas variables, en
este estudio, se toma en consideracién como factor externo a los lideres de cada area, y como factor
interno a todos los colaboradores de la empresa, a fin de identificar los pro y contra de cada factor.

El patréon estratégico de esta investigacion, se detalla mediante proposiciones, principios,

objetivos y contextos basicos para la implementacién y ejecucidn, descritos a continuacion:

1. Proposiciones de la estrategia
Existe el compromiso por parte del administrador, jefes de area, mandos medios, y todo el
personal de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, para la aplicacién y ejecucién
de la presente estrategia, estableciéndose como una cultura organizacional.

2. Principios de la estrategia
a) Constancia en la aplicacién del proceso, estableciéndose el trabajo en equipo para la

consecucion de los objetivos.

b) Seguimiento y atencion en todos los procesos que se rigen por la estrategia planteada.

3. Objetivo de la estrategia
Contribuir a la mejora de la comunicacién y la inteligencia emocional de los colaboradores de la
empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, para establecer un ambiente laboral acorde

alas necesidades y al giro del negocio.
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4. Condiciones de la estrategia
a) La estrategia planteada debe adaptarse a todas las personas que laboran en la empresa de
telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.
b) El personal de la Institucidn, debe conocer los términos que se relacionan a la comunicacién
y a la inteligencia emocional, para que se cumplan con los procesos a seguir en la aplicaciéon

de la estrategia.

La estrategia que se construye en el presente estudio para mejorar la comunicaciéon y la
inteligencia emocional, parte de la mision, valores, factores determinantes del éxito, asi como la
revision del analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas, cruce de variables,
(Matriz EFE y EFI), y por tultimo, la matriz cuantitativa de la planificacién estratégica (MCPE), con el
objetivo de obtener resultados que permitan identificar las variables mas representativas y que
requieren de la atenciéon de los jefes, supervisores, responsables del drea de talento humano. El
control y el monitoreo del cumplimiento de los mismos se revisaran también en este capitulo (Véase
Figura 13).

En el siguiente epigrafe se sefiala detalladamente los elementos que conducen a la elaboracion de
la estrategia tema de estudio de la presente investigacién.

5.1.1 Elementos de la aplicacion estratégica

Misidn: integrar a todo el talento humano comprometido, aplicando comunicacidn e inteligencia

emocional efectiva en las diferentes actividades para obtener un ambiente laboral positivo.

Valores: trabajo en equipo, integridad, compromiso, responsabilidad y compafierismo.

Factores determinantes del Exito “son los elementos que le permiten al empresario alcanzar los
objetivos que se han trazado y distinguen a la empresa de la competencia haciéndola tinica” (Lopez,
2002). Para el presente estudio, se las define de la siguiente forma:

e Alianzas estratégicas con el personal afin y proactivo, para que se formen grupos de liderazgo
organizacional. Conformar grupos de trabajo con las caracteristicas de un Team Building, facilita
la integracidn del personal interno, el mismo que se establece mediante la busqueda de personas
influyentes en cada area, para que se coordine, administre, controle y evalde las actividades con

respecto a comunicacion e inteligencia emocional.

e Cambios temporales y dindmicos en los puestos de personal, segun el Head Count (contingente de
puestos) vigente. Realizar reestructuracion temporal en los puestos de trabajo en las areas de la
empresa, coadyuva a mejorar el ambiente laboral, adaptdndose a nuevas relaciones y
promoviéndose nuevos aspectos internos para la relacion entre personas.

e Establecer un plan de accién para los jefes de area y mandos medios en temas de administracion
del talento humano y emociones. Por ser la responsabilidad directa en la direccién del personal en
cada area, es necesario capacitar a los lideres en conocimientos nuevos, formas de comunicacion,

manejo de la inteligencia emocional y administracién del talento humano.
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Figura 18. Estrategia para mejorar la comunicaciéon y la inteligencia emocional en la

empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua
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Implementacion

Estratégica

~
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Estrategia- Actividades- Responsables

Elaborado por: Aldas, 2016.
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Revisado los factores determinantes del éxito, se desarrolla la propuesta del valor y los objetivos
estratégicos, los mismos que deben ser monitoreados por los jefes inmediatos y personal asignado en

el area que se forma el grupo de trabajo.
Diagnéstico Estratégico.- Identifican los factores que se estudian en la aplicacion del FODA.

Analisis Externo: el presente estudio de investigacion identifica las acciones ejecutadas por los

jefes inmediatos y mandos medios como factor externo.
Oportunidades

La descripcién del perfil de competencias establecidas para el personal que ocupa cargos de
direccion, como son los jefes de area y supervisores de la empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua, tienen la tarea de cumplir con ciertos parametros que se establecen en la administracion

del personal bajo su cargo, adaptandose su perfil de liderazgo a cada ser humano.

Las oportunidades se establecen en cuatro aristas predominantes, que son: la confianza, el
compaferismo, el trabajo en equipo y la accesibilidad de la informaci6n. El mismo que se basa en las

siguientes ventajas:

e La confianza, es la seguridad que marca una persona a la accién que representa un acto. Para la
empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, es la determinaciéon de una variable que
suman puntos a favor de la situacidn actual, ya que la conducta del personal regulariza el convivir

laboral.

e El compaferismo, se lo cataloga como la busqueda de un objetivo en comun, no existen
protagonismos, esta variable cumple con las expectativas de la consecucion de metas, porque el

trabajo es aportar el esfuerzo individual para alcanzar la participacion de todos.

e El trabajo en equipo, es el desarrollo de cooperacion, coordinaciéon y administraciéon de los
procedimientos designados a esa unidad, caracterizados por ser interdependientes con
capacidades diferentes, y con el fin de alcanzar las metas propuestas. Esta variable es una ventaja
estratégica en el entorno que la empresa actualmente se encuentra, ya que fortalece el

comportamiento de todos.

e La accesibilidad de la informacién, es la puerta abierta al conocimiento y al aprendizaje diario, la
pagina de la intranet de la Institucién cuenta con un link para acceder a la informacién sobre

procedimientos, normas, leyes, flujogramas, organigramas, instructivos, entre otros.
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Amenazas

Las acciones negativas entre compafieros y subordinados efectuadas en una actividad, es un factor

negativo en la convivencia laboral, estas acciones suceden por el desacuerdo de las actividades que no

se encuentran alineadas al giro del negocio, y; se las establece como: preferencias personales,

conflictos entre jefe-subordinado y comunicacién errénea, analizadas de la siguiente forma:

Preferencias personales, son previstas en cierto circulo social o area, es una desventaja contar con
esta caracteristica ya que no se toma en consideracion a las cualidades de los demas integrantes
del grupo.

Conflictos entre jefe y subordinados, es normal que en toda Institucién se encuentre todo tipo de
desacuerdos, las personas que no estan preparadas para el control de sus emociones, son mas
vulnerables a este tipo de enfrentamientos, sobre todos los lideres que reflejan un desequilibrio
emocional.

Comunicacion errdénea, los aspectos que coadyuvan a la entrega de falsa o equivocada informacion
son los iniciados en la induccion o capacitacion del personal. Contar con esta desventaja retrasa el
proceso de las actividades de cada area.

Analisis Interno, identifican las fortalezas y debilidades internas de la empresa, estableciéndose

las desventajas analizadas como aspectos de mejora para la Institucién.

Fortalezas

La Institucién cuenta con ventajas sobresalientes en cuanto a fortalezas, estas se definen por: la

informacion documentada, infraestructura, sociabilizaciéon y reconocimientos.

Informacion documentada, la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, cuenta con un
sistema web denominado Comunidad CNT, el mismo que posee informacién de libre acceso para
todo el personal interno, cuenta con una darea especifica para la administracién de la
documentacion y archivo especializado, tener acceso a esta informacién coadyuva a la busqueda
de la informaciéon eficaz para los temas relacionados a la inefectiva comunicacién entre el
personal, los mismos que son catalogados como autoayuda o autoconocimiento.

Infraestructura, las edificaciones de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua,
cuentan con todas las areas bien distribuidas y todos los servicios que se requieren para el buen
funcionamiento de las actividades laborales.

Sociabilizacion, dentro de la politica de la empresa de telecomunicaciones CNT EP a nivel

Nacional, y por mantenerse vigente en el procedimiento de seleccidn, se establece la bienvenida y
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la sociabilizacién del personal nuevo que ingresa a la Institucién, realizdndose un recorrido a las
instalaciones y los puestos de trabajo de cada empleado.

Reconocimiento, otorgar incentivos no remunerativos al personal que cumple con los indices,
metas y objetivos.

Debilidades

La Instituciéon cuenta con desventajas sobresalientes y que afectan el desenvolvimiento de la

comunicacidon y la inteligencia emocional. Estas se definen, por: falta de presupuesto, falta de

induccién adecuada 3602, duplicidad de actividades y reuniones fuera de horario de oficina.

Falta de presupuesto, la Institucion maneja una planificacién de presupuestos global a nivel
nacional, por lo tanto, las sucursales no cuentan con el control de la asignaciéon de los recursos
financieros para temas de talento humano, especificamente en temas motivacién y comunicacion.
Induccidn 3609, las areas de talento humano de la Institucién no cuentan con un direccionamiento
légico para la induccién al personal, especificamente en temas de manejo de informacion,
procedimientos e instructivos.

Duplicidad de actividades, la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua al ser una
empresa estratégica con un giro de negocio rentable, la carga laboral y la veracidad de las
gestiones, duplican las actividades en los puestos de trabajo, imposibilitindose el cumplimiento
de las actividades al 100%, provocandose un clima desfavorable y generandose conflictos
interpersonales e intrapersonales.

Reuniones fuera de horario de oficina, la mala administracién del tiempo y el cumplimiento de la
atencion al cliente externo, imposibilitan generar reuniones productivas dentro de la jornada
laboral, esto ocasiona impotencia y desmotivacién al personal.

Con el analisis FODA (fortalezas, oportunidades, debilidades y amenazas) que se obtiene del

entorno interno y externo, se verifica el cruce de variables reflejados en la Tabla 8.
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Tabla 8. Matriz FODA de la Comunicacidn y la Inteligencia Emocional de la CNT EP

CNT EP

Analisis Interno

Andlisis Externo

Fortalezas -F

Debilidades -D

1. Intranet, existe toda la
informacién documentada sobre los
procesos en general de la empresa.

1. No contar con el presupuesto para las
capacitaciones en temas de motivacion y
comunicacion.

2. Infraestructura adecuada para
el funcionamiento de las actividades.

2. No aplicar la induccién de 3602 sobre
manejo de la informacién interna,
establecida en la intranet.

3. Sociabilizaciéon y bienvenida
del personal nuevo.

3. Duplicidad de actividades sin la
induccién adecuada.

4. Reconocimiento de los logros
al personal que cumplié con las
metas cada mes.

4. Reunién fuera de horario de oficina.

Oportunidades- O

Estrategias-FO

Estrategias -DO

1. Confianza con ciertas
personas.

Establecer reuniones y
capacitaciones periddicas entre jefes
de area y subordinados, para revisar
informacion interna de la empresa
(F1,F2,F3,F4; 01,02, 03, 04).

Realizar las gestiones necesarias para
contar con los recursos financieros para
capacitaciones en temas emocionales y de
comunicacion (D1, D2, D3, D4; 02, 03, 04).

Establecer dindmicas grupales

- . Fortalecer las inducciones

2. Compafierismo en | para fortalecer los logros adquiridos .

cada area por el personal (F1, F2, F4; 01, 02 organizacionales
’ 03) o T m™ (D2, D3, D4; 01, 02).
Aplicar reconocimiento no
. : Establecer un cronograma para
remunerativo al personal que lidera : o . .

3. Trabajo en equipo el trabajo en equipo y que obtiene reuniones, capacitaciones e inducciones
' ' dentro de la jornada laboral

resultados exitosos (F2, F4, 01, 02,
03).

(D2, D3, D4; 01,02, 03, 04).

4. Accesibilidad de
informacion.

Establecer capacitaciones para
conocimiento y aplicacion de Ila
Comunicacion e inteligencia
emocional (F1, F2, F3, F4; 01, 02,
03; 04).

Realizar alianzas estratégicas con el
personal afin y proactivo, para que se
formen grupos de liderazgo organizacional
(D2, D3 D4; 01, 02, 03 04).

Amenazas -A

Estrategias- FA

Estrategias-DA

1. Preferencias
personales.

Ejecutar cambios temporales y
dindmicos en los puestos de
personal, segin el Head Count
(fuerza de trabajo) (F2, F3, F4; A1,
A2, A3).

Establecer un plan de accién para los
jefes de area y mandos medios en temas de
administracion del Talento Humano vy
emociones (D1, D2, D3, D4; A1, A2, A3).

Implantar sistemas de administracion

2. Conflictos entre jefe Conciliaciéon interpersonal (F2,|de personal en programacion
y subordinado. F3,F4; A1, A2, A3). neurolingiifstica (PNL) (D1, D2, D3; A1, A2,
A3).
2. Comunicacion Elaborar un instructivo de

erronea

comunicacion (F1, F2, A2; A3).

Elaborado por: Aldas, 2016.
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Vision: Ser la empresa lider de telecomunicaciones que se preocupe por la comunicaciéon y la
inteligencia emocional de sus colaboradores, contribuyéndose a obtener autoconciencia,
autorregulaciéon, motivaciéon, empatia y habilidades sociales, para conseguir un ambiente laboral
exitoso.

Propuesta del Valor: administraciéon de la comunicaciéon y la inteligencia emocional

Objetivos estratégicos: los objetivos estratégicos que se formulan en el presente estudio se lo
definen de la siguiente forma:

1. Establecer reuniones y capacitaciones periddicas entre jefes de area y subordinados. La empresa de
telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, debe contar en cada una de sus areas, con un
cronograma de reuniones y capacitaciones periddicas que se realicen dentro de la jornada laboral,
a fin de establecer compromisos y planes de acciéon que identifiquen la busqueda de la
informacion idénea en los sistemas informaticos y fisicos de la institucién.

2. Fortalecer las dinamicas grupales. Los lideres de cada area (financiero-administrativo, comercial y
técnico) conjuntamente con el area de talento humano de la institucion, enlazan un vinculo para
formar planes de accién que reflejen estrategias de motivacidn para el personal que alcanza con el
cumplimiento de sus metas.

3. Aplicar reconocimiento no remunerativo al personal que lidera el trabajo en equipo y que obtiene
resultados exitosos. Los jefes de areas y mandos medios, trabajan en equipo con el drea de talento
humano, para expresar el agradecimiento a los lideres que toman la iniciativa de formar parte de
grupos lideres que direccionan al personal alineadamente en los enfoques de comunicacién e
inteligencia emocional.

4. Establecer capacitaciones en la aplicaciéon de la comunicacion e inteligencia emocional. Trabajar
en la asignaciéon de presupuesto para contar con los recursos financieros en la empresa de
telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, a fin de poner en marcha el cronograma de
capacitaciones en temas de comunicacion e inteligencia emocional para todo el personal de la
Institucidn.

5. Fortalecer las inducciones organizacionales, a fin de que el personal interno adquieran
conocimiento de la conformacién estructural de la empresa. El area de talento humano de la
organizaciéon, debe contar con un esquema especifico para implementar inducciones
organizacionales, tanto en la contratacion inicial del personal como en su trayecto laboral, a fin de
que se instruya la informaciéon mas reciente, y el personal se encuentre actualizado en los cambios

de este proceso.
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6. Realizar alianzas estratégicas con el personal afin y proactivo para que se formen grupos de
liderazgo organizacional. Los diferentes tipos de personalidad que posee el ser humano, permiten
identificar los potenciales de liderazgo que se encuentran en el interior de la institucién. Estos
perfiles contribuyen en la formacién de grupos estratégicos que permiten movilizar y alinear
relaciones interpersonales efectivos para obtener una comunicacion asertiva.

7. Ejecutar cambios temporales y dinamicos en los puestos de personal, segiin el Head Count
(contingente de puestos), para refrescar el ambiente laboral con otros perfiles de liderazgo. Es
indispensable realizar traslados administrativos, que se rijan a procedimientos dindmicos
temporales en los puestos de trabajos, estos sirven para sociabilizar el ambiente entre todos y
conocer nuevas experiencias en las relacionales interpersonales.

8. Conciliar relaciones interpersonales para fomentar la comunicacion y la inteligencia emocional.
Los aspectos emocionales y las diferencias personales, pueden ocasionar problemas entre si, éstas
se pueden subsanar realizandose una mediacién por parte del area de talento humano
conjuntamente con el trabajo del psicélogo de la institucién, a fin de llegar a un acuerdo y
solventar la discordia entre las partes.

9. Elaborar un instructivo de comunicacién para apalancar las buenas practicas de la interrelaciéon
personal. Coordinar con la gerencia general de la CNT EP, a fin de que se solicite la elaboracién de
un instructivo de comunicacién especifico a nivel nacional, que contenga un proceso efectivo, en
emision y recepciéon de mensajes.

10. Crear un plan de accién para los jefes de area y mandos medios en temas de administracion del
talento humano y emociones. Una vez establecidos los grupos designados como lideres
organizacionales, estos tienen la tarea de dar seguimiento al cumplimiento de los conocimientos
adquiridos en las capacitaciones impartidas a los jefes de areas y mandos medios, realizdndose un
control de las actividades que se registran en cada area en cuanto a comunicacion e inteligencia
emocional.

Con el fin de desarrollar los objetivos planteados en este estudio, se visualizan los enfoques de
Goleman (1999); Le6n y Mejia (2010), asi como los estudios de Rebeil y Ruiz (1998), detallados en el
capitulo 3 del presente estudio, en el que se busca establecer un consenso equitativo entre los
componentes que forman la comunicacion, la inteligencia emocional y las estrategias obtenidas del

analisis FODA y el cruce de variables, reflejados en el mapa estratégico detallado en el esquema 16.
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Esquema 16. Mapa estratégico de la comunicacion y la inteligencia emocional
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Elaborado por: Aldas, 2016.
Estrategias

Las estrategias que se desarrollan en este estudio se derivan de la aplicacidn de los objetivos del
Alineamiento Estratégico de la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, la cual, se refleja

en estrategias de innovacidn y transformacién empresarial. Siendo las tres aristas predominantes en
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el enfoque empresarial, como: crecimiento, productividad y sostenibilidad. Asi mismo, se instituyen
las estrategias para la mejora de la comunicacién y la inteligencia emocional.

Registrados en el mapa estratégico anteriormente descrito, las variables que se contemplan en
este enfoque, instauran caracteristicas idoneas que se requieren en la aplicacion de un marco
estratégico en la empresa telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, basadas en la comunicacién y la
inteligencia emocional, creadas y descritas a continuacidn:

Comunicacion e inteligencia emocional

Operativa, se enlaza con la autorregulacion en el ambito empresarial, cronograma de horarios, y
reuniones periddicas con el personal interno en cada area de trabajo, a fin de establecer compromisos
especificos en el &mbito de comunicacidn e inteligencia emocional.

Tactica, se relaciona con la empatia, porque se enfoca en el fortalecimiento de alianzas
estratégicas con todo el personal.

Estratégica, se enlaza con la motivacién para cumplir con el reconocimiento, la participacion y el
cumplimiento de los planes de accién.

Horizontal, se integra con las habilidades sociales los jefes y mandos medios ejecutan las
habilidades de liderazgo y promueven los cambios, y proponen las gestiones para alcanzar y solicitar
los recursos que se requieren.

Informal, se interrelaciona con la autoconciencia, los jefes, mandos medios y subordinados
concilian reuniones para llegar a acuerdos positivos, utilizadndose el conocimiento en programacién
neurolingiiistica (PNL), herramienta que permite la comunicacién interpersonal combinandose el
cerebro, el lenguaje y la experiencia.

Para el monitoreo del cumplimiento de los objetivos se toma en consideracién la matriz
cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE), ésta determina los factores del atractivo relativo
de las estrategias alternativas, a fin de elegir las variables que mas atencién requieren para su

seguimiento y cumplimiento, la cual se detalla a continuacion:
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Esquema 17. Matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE)

Alternativas Estratégicas

Establecer Establecer Realizar alianzas Establecer un plan
reuniones y . estratégicas con el | Ejecutar cambios de accion para los
.. capacitaciones . :
capacitaciones . . personal afin y temporales y jefes de drea y
. para conocimiento . L Elaborar un .
# Factores Claves periodicas entre vl proactivo, para | dindmicosenlos | . . mandos medios en
Peso . X yaplicacion de la instructivo de
jefes de area y N que se formen puestos de . temas de
. Comunicacion e , comunicacion e
subordinados, Intelizencia grupos de personal, segin el administracion del
para revisar Emofional liderazgo Head Count Talento Humano y
informacion organizacional emociones
CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA CA TCA
Oportunidades
1 |Confianza con ciertas personas. 0,15 4 0,6 3 0,45 4 0,6 3 0,45 1 0,15 3 0,45
2 |Compafierismo en cada area. 0,16 3 0,48 3 0,48 3 0,48 4 0,64 2 0,32 4 0,64
3 [Trabajo en equipo. 0,18 3 0,54 3 0,54 4 0,72 4 0,72 2 036 4 0,72
4 |Accesibilidad de informacion. 0,19 2 0,38 4 0,76 4 0,76 4 0,76 1 0,19 4 0,76
Amenazas
1 |Preferencias personales. 0,10 2 02 2 02 3 03 3 03 2 02 3 03
2 |Conflictos entre jefe y subordinado. 0,08 3 0,24 0,24 3 0,24 3 0,24 2 0,16 3 0,24
Comunicacion erronea.
3 0,14 2 0,28 2 0,28 3 0,42 2 0,28 1 0,14 2 0,28
Fortalezas
1 |Intranet existe toda la informacion documentada sobre los procesos en general de la empresa. 0,20 3 0,6 4 0,8 4 0,8 4 08 2 0,4 4 0,8
2 |Infraestructura adecuada para el funcionamiento de las actividades. 0,16 3 0,48 4 0,64 4 0,64 4 0,64 1 0,16 4 0,64
3 [Sociabilizacién y bienvenida del personal nuevo. 0,14 2 0,28 3 042 3 0,42 3 042 2 0,28 3 0,42
4 |Reconocimiento de los logros al personal que cumplié con las metas cada mes. 0,19 3 0,57 3 0,57 3 0,57 4 0,76 2 0,38 2 0,38
Debilidades
1 [No contar con el presupuesto para las capacitaciones en temas de motivacion y comunicacion. 0,05 2 0,1 2 0,1 2 0,1 3 0,15 1 0,05 2 0,1
2 |No aplicar la induccion de 3602 sobre manejo de la informacion interna, establecida en la intrand 0,09 3 0,27 3 0,27 3 0,27 3 0,27 3 0,27 3 0,27
3 |Duplicidad de actividades sin la induccion adecuada. 0,08 3 0,24 2 0,16 4 0,32 2 0,16 2 0,16 3 0,24
4 |Reunion fuera de horario de oficina. 0,09 1 0,09 1 0,09 2 0,18 1 0,09 4 0,36 1 0,09
Total 535 6 6,82 6,68 3,58 6,33

Elaborado por: Aldés, 2016.
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La matriz cuantitativa de la planificacién estratégica (MCPE), permite verificar la evaluacién de los
factores externos e internos, asigndndose un peso (0.0 no es importante a 1.0 muy importante), y una
calificaciéon de 1 a 4 si las estrategias responden con eficacia al factor (4=respuesta superior, 3=
respuesta superior a la media, 2= una respuesta media y 1= respuesta mala) (Gémez, 2014). Se puede
deducir que las estrategias principales sobre las que se debe trabajar, son: establecer alianzas con el
personal afin y proactivo, cambios en el Head Count o traslados administrativos, y un plan de accién
para jefes y mandos medios en temas de talento humano y emociones.

Enmarcados en un sistema continuo, y; segtn las estrategias planteadas en el presente estudio de
investigacién, a continuacién se puede describir un cronograma de actividades relacionadas al
cumplimiento de las mismas, ya que se enfocan de forma especifica a las actividades, las areas y los
autores en el cumplimiento de este objetivo, puntualizados a continuacién:

Tabla 9. Cronograma de actividades para el cumplimiento de las estrategias

Estrategia Actividades Fecha de Responsables
cumplimiento
Realizar alianzas -Realizar reuniones Enero 2017 Jefes de area,
estratégicas con el | para nombrar supervisores y talento
personal afin y proactivo | democraticamente una humano

para que se formen | persona dindmica y con
grupos de liderazgo | dotes de liderazgo para
organizacional. que coordine y conforme
grupos  organizacionales
que promuevan la
comunicacién y la
inteligencia emocional en
cada area.

-Ejecutar acciones que
permitan monitorear la

comunicacién y la
inteligencia emocional del Enero y
Febrero 2017
personal.
-Identificar las
falencias que estan

ocasionando la distorsion
de la informacién y las
emociones, tomandose un
accionar inmediato.

Marzo y Abril
2017
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el liderazgo de los jefes de
areas y supervisores.

-Establecer
capacitaciones que
permitan identificar la
debilidad en la
administracion de la
comunicaciéon y la

inteligencia emocional de
los colaboradores que se
encuentran bajo el cargo
de los jefes de area y
supervisores.

Noviembre y
Diciembre 2017

Ejecutar cambios -Identificar a los Mayo 2017 Area de Talento
temporales y dindmicos | colaboradores que tienen Humano
en los puestos de | problemas de
personal segin el Head | comunicacién e
Count inteligencia emocional y

reubicarlos
temporalmente para
controlar su desempefio en
las otras areas.
-Diagnosticar los
tras.lf;ldos administrativosy Mayo, Junio y
verificar que se esté Julio 2017
cumpliendo con el
objetivo.
-Evaluar los cambios
geallzados, informandose Agosto 2017
e los pro y contra de los
mismos.

Establecer un plan de -Verificar las ventajas y Septiembre Grupos de trabajo,
accién para los jefes de | desventajas del ambiente 2017 lideres  designados 'y
area y mandos medios en | laboral de cada area. Talento Humano
temas de administraciéon : .
del talento humano -Diagnosticar los

y Octubre
Emociones problemas que surgen en 2017

Elaborado por: Aldas, 2016.

La identificacion de las estrategias alternativas permiten filtrar el universo de posibilidades que se

presenta en el tema problema de estudio, las caracteristicas especificas que se detallan en la matriz

cuantitativa de la planificacién estratégica, coadyuva a obtener un resultado mas exacto de las areas

afectadas en esta investigacion.

5.2 Evaluacion Preliminar

A fin de verificar si es valida o no la estrategia a aplicarse en el presente estudio, se realiza una

entrevista personalizada a los directivos y/o representantes de las empresas que brindan el

servicio de telecomunicaciones en la ciudad de Ambato, como son: Conecel S.A., Distribuidor AGX

de CNT, Distribuidor Comunikt de Movistar, Tv Cable y Otecel S.A. Tomandose en consideracion las

variables predominantes que engloban la estrategia del tema en estudio (Apéndice E). Los

resultados son los siguientes:
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Tabla 10. Resultados de la evaluacion preliminar

p . Dist.
ftem Conecel S.A | Dist. AGX . TV Cable Otecel S.A. Total
Comunikt
Si No Si No Si No Si No Si No Si No
Comunicacidn e inteligencia emocional: Informal y autoconciencia.
1.- Capacitaciéon para la
Comunicacion y la Inteligencia | x X X X X 5 0
Emocional
2. Conciliar relaciones
. X X X X X 5 0
interpersonales
3.- Aplicar sistemas de
administracion del talento X X X X X 4 1
humano en neurolingiiistica
Comunicacion e inteligencia emocional: Horizontal y habilidades sociales.
1.- Proveer recursos
financieros para
capacitaciones en temas de X X X X X 2 3
comunicacion e inteligencia
emocional
2. Realizar cambios
temporales y/o traslados| x X X X X 5 0
administrativos.
Comunicacion e inteligencia emocional: Estratégica y motivacion
1.- Reconocimientos no
. ; X X X X X 3 2
remunerativos a lideres
2.- Plan de accién en temas de
administraciéon del talento
, X X X X X 5 0
humano parra lideres y
mandos medios
3.- Dindmicas grupales para
. grup P X X X X X 5 0
fortalecimiento
Comunicacion e Inteligencia Emocional: Tactica y Empatia
1.- Fortalecer las inducciones
R X X X X X 4 1
organizacionales
2.- Alianza estratégicas entre
X X X X X 5 0
el personal
3.- Elaboracién de un
. . L X X X X X 1 4
instructivo de comunicacion
Comunicacion e inteligencia emocional: Operativa y autorregulacién
1.- Reuniones y
capacitaciones eri6dicas
P - P . X X X X X 5 0
entre jefes de drea y
subordinados.
2.- Cronograma de trabajo
. X X X X X 3 2
dentro de la jornada laboral.

Elaborado por: Aldas, 2016.
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Los resultados se enfocan claramente en la aplicacién de la estrategia propuesta, ya que se
aferran a las principales variables de administracién del talento humano y de la comunicacién,
caracterizandose especificamente en la formacién de alianzas estratégicas con el personal, realizar
cambios temporales y establecer un plan de accién para mejorar el ambiente laboral y las

relaciones del talento humano en la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

5.3 Analisis de Resultados

El tema de estudio del presente proyecto, “estrategia para la mejora de la comunicacién e
inteligencia emocional en una empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua”, se enfoca al
mejoramiento del ambiente laboral de todos los colaboradores. En los resultados obtenidos de la
informacion recopilada en los instrumentos de investigaciéon (entrevista y encuesta), arrojan
deducciones que orientan a la toma de acciones correctivas inmediatas en el ambito laboral de la
institucion. Apoyados en la gestion de la matriz cuantitativa de la planificacién estratégica (MCPE), se
puntualizan las tareas direccionadas al mejoramiento de la comunicacion y la inteligencia emocional,
las mismas que se apoyan a la fuerza laboral, a los mandos medios y a los jefes de area, a fin de lograr

una comunicacion efectiva y el control de las emociones.

Este es el primer paso que se realiza en el camino por recorrer para la mejora de la comunicacidon
y la inteligencia emocional en una empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, para
consolidar las fortalezas y oportunidades que la empresa posee, y minimizar las debilidades y

amenazas que afectan el ambiente laboral de los colaboradores.

Finalmente, se procede a plantear las conclusiones y recomendaciones generales de la

investigacion.
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Capitulo 6

Conclusiones y Recomendaciones

6.1. Conclusiones

e El estudio de las investigaciones realizadas en el estado del arte y en el marco teérico del presente
proyecto coadyuvé al desarrollo de las estrategias para la comunicacion y la inteligencia
emocional, identificAndose los casos y los estudios metodolégicos y practicos en el enfoque
sistematico de cada uno de los autores, caracterizdndose el andlisis, la sintesis y la deduccién de
las teorias en la rama de la comunicacion e inteligencia emocional.

e Basado en el desarrollo metodoldgico de los autores se reconoce la importancia que tiene la
presente investigacién, enlazandose a las posibilidades del éxito o fracaso en su aplicacién; las
estrategias y el cronograma de actividades se encuentran definidas con la participaciéon de los
trabajadores de la organizacion.

e El andlisis de campo realizado a los colaboradores de la institucion, determina la situacion actual
en el manejo de la comunicacidn y la inteligencia emocional, lograndose identificar las debilidades
que éstas demandan, enfocandose en la construccién de estrategias que apalanquen a la correcta
comunicacién y manejo de las emociones.

¢ Los resultados obtenidos identificaron las falencias en el ambito comunicacional y de emociones,
las mismas que necesitan el mejoramiento efectivo y el seguimiento continuo para el
mejoramiento del clima laboral de las diferentes areas de la organizacidn.

e Las estrategias planteadas intervienen en el mejoramiento del sistema comunicacional y de
emociones, éstas se las define por: las estrategias, factores determinantes del éxito, y el
seguimiento en el cronograma de actividades, resultados que fueron calculados por la aplicacién
de la matriz cuantitativa de la planificacion estratégica (MCPE); sintetizandose las estrategias mas
convenientes para el éxito de la comunicaciéon y la mejora de la inteligencia emocional de la

organizacion.
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6.2. Recomendaciones

Sociabilizar a directivos, jefes y mandos medios de la empresa de telecomunicaciones CNT EP
Tungurahua el presente estudio de investigacion a fin de ser considerada la tematica y se ejecute
progresivamente segun el cronograma establecido.

Proponer a empresas publicas y privadas de servicios que la presente investigacion sea
considerada como fuente de consulta y guia para disefar estrategias efectivas propias que
coadyuven al desarrollo de un ambiente laboral.

Desarrollar nuevas investigaciones en el ambito de la comunicacién y de inteligencia emocional,
para fortalecer el tema con ideas innovadoras que busquen mejorar el ambiente laboral de las

empresas.
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Apéndice A.

Conceptualizacion de inteligencia emocional

Inteligencia emocional

Fuente: resumen clases presenciales del profesor Arturo Muiioz Msc.

Elaborado por: Aldas, 2016.
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Apéndice B.

Flujograma del proceso de Medicion del Clima Laboral de la CNT EP

c RESPONSA 3 PENO X
NIVEL 0: GESTION EMPRESARIAL Y GESTION DEL CAMBIO |ARQUITECTO DE PROCESO:CV

NIVEL 1: GESTION DEL TALENTO HUMANO VERSION: 1

NIVEL 2: DESARROLLO DEL TALENTO HUMANO

FECHA:FEBRERO 2015

REALIZAR MEDICION DE CLIMA LABORAL

JEFATURA DE EVALUACION DEL DESEMPENO
Y GESTION DEL CAMBIO

GERENCIA DE DESARROLLO DE
TALENTO HUMANO

GERENCIA NACIONAL DE
DESARROLLO ORGANIZACIONAL

~ \

I0: La Medicién de Clima Laboral se la realiza con el
objetivo de conocer la percepcién de los colaboradores en
relacién a la organizacién, la interaccién con su puesto, el
medio ambiente fisico y humano en el que desarrolla el
trabajo cotidiano, lo que influye en la satisfaccién y por lo
tanto en la productividad.

I1: La medicién de Clima Laboral se realiza una vez al afio
a todos los colaboradores de ia CNT EP.

I2: La Evaluacién de Clima Laboral se la realiza en funcién
de la metodologia establecida para el efecto.

I3: Se elabora una propuesta de los factores de clima que
se van a evaluar y deben estar aprobados por el Gerente
Nacional de Desarrollo Organizacional.

I4: El Plan de Accién se debe generar en coordinacién
con la Jefatura de Evaluacién del Desempefio y Gestién del
Cambio.

I5: La medicibn de clima se puede realizar en un

momento especifico a una drea especifica.

31 |~ .

Recibir solicitud de medicién
de Clima Laboral

Determinar los factores de
dima a evaluar I3

Validar encuesta de clima
laboral

clima? 15 Sh

Realizar encuesta de Clima
Laboral

DOCUMENTOS
0: Metodologia de Medicién de Clima Laboral
cio

1:

2: Plan de Medicién de Clima Laboral.

3: Encuesta de Clima Laboral

4: Reporte de Resultados

5: Plan de Accién

6: Informe de resultados de planes de accién

AREAS REQUIRENTES

Realiza Plan de Accién en
funcién de los resuitados 14

JEFE DE L DESEMPENO Y GERENTE DE umé DEL
‘GESTION DEL CAMBIO TALENTO HUMANO

Fuente: Arcos, 2015.
Recuperado por: Aldas, 2016.
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El poder es el gran motivador
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Fuente: resumen clases presenciales del profesor Arturo Mufioz Msc.
Elaborado por: Aldas, 2016.

Ejecutivos

Institucionales

-Acumulan poder
-Influencian a la gente
-Personas mas efectivas

92

Poder
\

\4

-Impactar
-Estado de animo
-Estima

Ejecutivo

mas efectivo

v

-Sentido de responsabilidad
-Claridad organizacional
-Espiritu de equipo
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D-1: Modelo de encuesta para medir la satisfacciéon de la Comunicacién y la Inteligencia

Emocional del cliente interno de la CNT EP Tungurahua.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE AMBATO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION PLANEACION

TEMA: Estrategia para la mejora de la comunicacién y la inteligencia emocional en una empresa

de Telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

Objetivo: Conocer los pardmetros que se establecen en la comunicacién y la inteligencia emocional
en la CNT EP Tungurahua, a fin de disefar una estrategia idénea que permita contar con un
ambiente laboral favorable para todos, la informacién brindada en esta encuesta es de caracter
confidencial, utilizada sélo para los objetivos de esta investigacién, por lo que se solicita su

colaboracion contestando con la autenticidad del caso las siguientes preguntas.

Instrucciones:
a) Lea detenidamente cada pregunta y responda segun su criterio.

b) Escoja una sola opcién.
1. ;Cree usted qué la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, se preocupa por el

ambiente laboral de sus empleados?
__Si
No

__Nosé

Por qué?

2. Segun su criterio, ;Cual de los siguientes componentes deben influir mas en el clima laboral de la

organizaciéon? Argumente su respuesta.
__Trabajo en equipo

__Colaboracion
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__Liderazgo

3. Larelaciéon con sus compafieros de trabajo dentro del drea que usted se desempeiia es:

Excelente:

Pésima:

Por qué?

4. ;Cémo considera la relacion entre las areas (Staff de gerencia, financiera administrativa, técnica y

comercial) de la CNT EP Tungurahua?

Por qué?

Excelente: Buena Mala Pésima:
5. Larelacién que tiene con su jefe inmediato es:
Excelente: Buena Mala Pésima

Por qué?

6. ¢Dentro de su area de trabajo, como cataloga usted a la comunicacién interna?

Excelente:

Pésima:
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Por qué?

7. (Cudl de las siguientes opciones, cree qué es la mas importante para tener una comunicacion
efectiva en su area de trabajo?

___Informacién enviada por correo electrénico

___Informacién enviada por escrito

___Informacién verbal

___Reunidn de trabajo

Por qué?

8. Lainformacioén interna que se emite desde la instancia de su compafiero hacia la suya es:

Muy satisfecha: Satisfecha: Normal: Insatisfecha: Muy insatisfecha:

Por qué?

9. ;Conoce usted, a qué se refiere el concepto de inteligencia emocional?

St

No

Por qué?

10. Usted cree qué inteligencia emocional es sinénimo de:
___Empatia
___Control de las emociones
___Amistad

__Relaciones

Por qué?

11. Segln su criterio, la inteligencia emocional que se maneja con el personal de la CNT EP
Tungurahua aporta a su trabajo diario.

__St
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No

Por qué?

12. ;Cudl de las siguientes opciones considera usted qué es la mas importante para la relaciéon
interpersonal (relaciones entre personas) en su area de trabajo?

___Amabilidad

___Compromiso

__Empatia

Por qué?

Gracias por su colaboracién

Elaborado por: Aldas, 2016.
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D-2: Modelo de entrevista para medir el grado de gestion de los lideres en la

Comunicacion y la Inteligencia Emocional de los empleados de la CNT EP Tungurahua.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR

ILIC
ATOLE \og,
s

)
2

SEDE AMBATO
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© Ry

2y o
Dy as ¥

MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION PLANEACION

4

TEMA: Estrategia para la mejora de la comunicacion y la inteligencia emocional en una

empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

Objetivo: Conocer la gestion que los lideres emplean en el mejoramiento de la comunicacién y la
inteligencia emocional con los colaboradores de la CNT EP Tungurahua, considerandose las
experiencias de sus administraciones, se pueden identificar los puntos débiles para establecer la

estrategia que ayude a mejorar el clima laboral de todos en la CNT EP Tungurahua. Agradecemos su

cooperacion.

1. Ha participado en alguna capacitaciéon sobre administracién del talento humano, especificamente

en el manejo de emociones, comunicacion e inteligencia emocional o variables similares?

St

No

;Cudl?

2. (En cudl de las siguientes capacitaciones o modelos que la empresa ha implementado, usted ha

participado? Argumente para qué le ha servido en su trabajo.

___Gestion de cambio programa Céndor (mandos medios)
___Coaching ontolégico

___Team Building

___Liderazgo situacional

__Enfoque ala administracién del talento humano
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3. Considera usted que la empresa de telecomunicaciones CNT EP Tungurahua, deberia enfocarse
mas en temas para la administracién del clima laboral de sus colaboradores.
Si

No

Por qué

4. De las siguientes opciones, escoja las que mas aplica usted para ejecutar la comunicacién interna
con el personal bajo su cargo.

___Reunidn individual

__Reunién en grupo

___Reunién virtual

__Mesaredonda

__Debate

___Assessment center

Por qué?

5. ;Como es su reaccion al momento de verificar que su personal se encuentra desmotivado por
temas laborales? Diga las ventajas de su seleccidn.

___Existe una conversacion

___Lo orienta en sus preocupaciones

___Leinforma que el trabajo es lo primero

___Prioriza el trabajo antes que sus emociones

___Prioriza sus emociones antes que el trabajo

___Realiza una indagacion sobre su vida personal

Por qué?

6. ;Cudl es la reaccién que usted percibe del personal bajo su cargo, luego de que se expone
informaciéon importante para el cumplimiento de los objetivos de la empresa? Argumente su
respuesta.

___Optimista

___Impulsivo

___Agresivo

___Dominante
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__Concienzudo

Otro

7. En funcidn de la siguiente escala, siendo (1) No, (2) Tal vez, (3) Indiferente, (4) Si, (5) Muy bien.

Marque con un circulo en la casilla correspondiente, y conteste para cada tema planteado:

1.

Se enfoca en el desarrollo de los mensajes sin distincidn de jerarquia.

1 2 3 45

2. Comunica a todos los integrantes del equipo los objetivos que la empresa 1 23 4 5
desea alcanzar.

3. Se comunica al personal bajo su cargo, sobre las responsabilidades que 123 4 5
ejerce cada puesto de trabajo.

4. Los mensajes que emiten desde su contenido son receptados de forma clara 123 4 5
y precisa por los demas.

5. En el entorno laboral bajo su cargo, se necesita reforzar los canales de 1 23 4 5

comunicacion para que los mensajes sean receptados de una forma clara.

8. En funcién de la siguiente escala, siendo (1) No, (2) Tal vez, (3) Indiferente, (4) Si, (5) Muy bien.

Marque con un circulo en la casilla correspondiente, y conteste para cada tema planteado:

1. Conoce sus emociones y sabe como administrarlas cuando se presenta un

problema. 1 2 3 45
2. Controla sus emociones y toma una solucion efectiva sin dar paso al

comportamiento descontrolado. 123 4 5
3. Buscaauto motivarse. 123 4 5
4. Aplica el feedback emocional con su personal luego de un sociabilizacién sobre

un tema laboral. 1 23 4 5
5. Usted identifica los tipos de personalidades que existe en su area de trabajo.

1 2 3 45
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9. En funcidn de la siguiente escala, siendo (1) No, (2) Tal vez, (3) Indiferente, (4) Si, (5) Muy bien.

Marque con un circulo en la casilla correspondiente y conteste para cada tema planteado:

1. Conoce las emociones de cada colaborador bajo su cargo.

1 2 3 45
2. Elpersonal bajo su direccién controla sus emociones. 123 45
3. El personal bajo su cargo realiza actividades para auto motivarse. 123 4 5
4. Los empleados reconocen las emociones ajenas. 12 3 4 5
5. Las relaciones interpersonales entre el equipo de trabajo son buenas. 12 3 4 5
5. Lacomunicacién entre sus colaboradores son buenas. 1 23 45

10. ;Cuadl de las siguientes opciones cree usted que es la que mas se aferra a los sentimientos de los

trabajadores de la empresa?

Empefio ; Reto ; Pasién ; Compromiso ; Determinacion ; Disfrute ;
Amor ; Orgullo ; Deseo ; Confianza ;
Por qué?

11. Considera usted necesario implementar estrategias que mejoren la Comunicacién y la
Inteligencia Emocional de los colaboradores dentro de su entorno laboral?

Si No No sé

Por qué?

12. Ordene seglin su criterio como deberia priorizarse una estrategia para la mejora de la

Comunicacion y la Inteligencia Emocional en su drea de trabajo.

1. Reuniones semanales, para definir los objetivos a alcanzar.

2. Reunion privada con el personal que tiene falencias en temas

comunicacionales.

3. Organizar trimestralmente tiempos de reflexién, diversion, reto y

comunicacion, como la utilizacién de herramientas como el team building.
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4. Realizar cursos de motivaciéon a todo el personal, por lo menos 2 veces en el

mes, anexado a cursos regulares al puesto de trabajo.

5. Practicar actividades fisicas como: pausas activas y recesos de 10 minutos.

6. Coordinar con el drea de talento humano a fin de que se realicen cursos
relacionados con Inteligencia Emocional aplicados a todos los colaboradores.

Gracias por su colaboracion

Elaborado por: Aldas, 2016.
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E: Matriz de validacién de la propuesta, designada a directivos de empresas de la
industria en telecomunicaciones, a fin de verificar la percepcion de la estrategia a

implementarse en la CNT EP Tungurahua.

PONTIFICIA UNIVERSIDAD CATOLICA DEL ECUADOR
SEDE AMBATO
MAESTRIA EN ADMINISTRACION DE EMPRESAS MENCION PLANEACION

TEMA: Estrategia para la mejora de la Comunicacién y la Inteligencia Emocional en una empresa de

Telecomunicaciones CNT EP Tungurahua.

Objetivo: Conocer la percepcion de los directivos que administran empresas de
telecomunicaciones, para la implementacién de una estrategia que mejore la comunicacién y la

inteligencia emocional en la empresa de telecomunicaciones en la CNT EP Tungurahua, a fin

verificar la validacién o no de la misma.

ftem Se ajusta a | Observaciones
la

estrategia

Si No

Comunicacion e inteligencia emocional: Informal

y autoconciencia.

1.- Capacitacién para la Comunicacién y la

Inteligencia Emocional

2.- Conciliar relaciones interpersonales

3.- Aplicar sistemas de administraciéon del talento

humano en neurolingiiistica

Comunicacién e inteligencia emocional:

Horizontal y habilidades sociales.
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1.- Proveer recursos financieros para capacitaciones

en temas de comunicacidn e inteligencia emocional

2.- Realizar cambios temporales y/o traslados

administrativos.

Comunicacion e inteligencia emocional:

Estratégica y motivacion

1.- Reconocimientos no remunerativos a lideres

2.- Plan de accién en temas de administracién del

talento humano parra lideres y mandos medios

3.- Dindmicas grupales para fortalecimiento

Comunicacién e inteligencia emocional: Tactica y

empatia

1.- Fortalecer las inducciones organizacionales

2.- Alianza estratégicas entre el personal

3.- Elaboracién de un instructivo de comunicacién

Comunicacion e  inteligencia  emocional:

Operativa y autorregulacion

1.- Reuniones y capacitaciones periddicas entre jefes

de area y subordinados.

2.- Cronograma de trabajo dentro de la jornada

laboral.
Nombre: Fecha:
Cargo: Firma:
Elaborado por: Revisado por: Fecha:
Johana P. Aldas L. Osmany Pérez Agosto/2016
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Resumen Final

Estrategia para la mejora de la Comunicacion y la Inteligencia Emocional en una empresa de
Telecomunicaciones CNT EP Tungurahua
Johana Patricia Aldas Le6n
103 paginas
Proyecto dirigido por: Osmany Pérez, PhD

El presente trabajo de investigacion tiene como finalidad establecer una estrategia para la
mejora de la comunicacion y la inteligencia emocional en una empresa de Telecomunicaciones CNT
EP Tungurahua, a fin de caracterizar un cambio en el ambiente laboral de la Institucién y
potencializar las técnicas comunicativas y emocionales del personal, empleandose un cronograma
de trabajo que permita asignar tareas a cada uno de los responsables y mandos medios a fin de
comprometer el cumplimiento en la consecucion de los objetivos.

Los resultados obtenidos de los instrumentos de evaluacidn, provee informacién fidedigna que
logra identificar las debilidades que la Instituciéon posee en el dmbito comunicacional y de
emociones, estableciéndose estrategias que permitan mejorar el ambiente laboral de los
colaboradores.

La funcionalidad y aplicaciéon del presente proyecto dependen del compromiso y trabajo en
equipo de las areas responsables, identificindose las ventajas, se logra un cambio efectivo que
alcance la armonia laboral de todos los colaboradores de la empresa de telecomunicaciones CNT EP

Tungurahua.
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