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RESUMEN 

ANALISIS DE LA INTELIGENCIA EMOCIONAL 

Y SU INFLUENCIA EN EL UDERAZGO 

CASO: SENIAT -ADUANA 

AEREA DE VALENCIA 

AUTOR: 

Carol Segnini 

La investigaci6n sobre el analisis de la inteligencia emocional y su 
influencia en el liderazgo, tiene como objetivo principal evaluar el desarrollo 
de la inteligencia emocional como competencia para mejorar el liderazgo en 
los gerentes de la Aduana principal de Valencia. Ademas se desarrollan a 10 
largo de la misma, diversas teorias que senalan elementos esenciales para 
surgir ante los nuevos escenarios que plantean las nuevas transformaciones. 
Entre los motivos que justifican el desarrollo del proyecto se pueden serialar 
que, a medida que evoluciona la sociedad 10 hacen las organizaciones y por 
ende los rasgos de los individuos que operan en elias, actual mente el 
ambiente organizacional demanda personas con capacidades como: saber, 
escuchar y comunicarse, adaptabilidad y respuestas creativas, confianza en 
si mismo, autocontrol, motivacion, espiritu de colaboracion, entre otras. La 
investigacion se enmarca dentro del tipo descriptiva ya que describe 
situaciones relacionadas con la inteligencia emocional que puedan potenciar 
el liderazgo. Las tecnicas de recoleccion de datos corresponde a la 
observaci6n directa, revision documental, la entrevista y el cuestionario. Con 
la aplicaci6n del cuestionario se obtuvieron resultados que permitieron 
elaborar conclusiones y a partir de estas realizar una serie de sugerencias 
que permitan un mejor desempeno del liderazgo en la misma. 
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CAPITULO I 


ELPROBLEMA 


1.1. Planteamiento y Formulaci6n del Problema 

Las Organizaciones publicas y privadas en todo el mundo se 

encuentran en constantes cambios a fin de mantener su eficiencia y vigencia 

en el tiempo. Con frecuencia se someten a reestructuraciones, fusiones, 

cambios de filosofia y estiJos de gerencia, de tal forma que la capacidad de 

cambio en el individuo debe ser ampliada para poder seguir adelante con su 

desarrollo profesional. 

Para facilitar la adaptaci6n a estos cambios, los investigadores 

recomiendan el estudio y aplicacion de competencias en las organizaciones, 

siendo una de estas el manejo de la inteligencia emocional, la cual potencia 

el liderazgo mediante la practica del autoconocimiento, el control de 

impulsos, la automotivaci6n, empatfa y habilidades interpersonales. 

La Aduana Principal Aerea de Valencia, organismo dependiente de 

Servicio Nacional Integrado de Administracion Aduanera y lributaria 

SENIAl, posee en la actualidad un clima organizacional en donde se 

evidencia desmotivaci6n en sus funcionarios y falta de liderazgo en todos sus 

niveles jerarquicos. 

Dicha afirmacion esta basada en el informe de gestion mensual que 

elabora cada Division de la Aduana denominado SIG (01-2001), en donde las 

diversas metas y actividades asignadas no se cumplieron a cabalidad, 

tomando en cuenta el tiempo, la calidad y la cantidad. Segun se evidencia en 

las observaciones hechas par los jefes de divisi6n, la falta de cumplimiento 

de dichas metas se debe a desmotivacion entre atras casas por la alta 
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rotacion de jefes y gerentes, ademas de la discontinuidad en la elaboracion 

de planes operativos. 

Adicionalmente se puede atar la opini6n de Stelzer (1999) quien 

senala que existen situaciones donde un colega catalogado como muy 

inteligente academicamente, es promovido a un puesto directivo y su 

desempeno no cumple con las expectativas. Tambien ocurre que un 

ejecutivo en el proceso de seleccion, resulta excelente y en el trabajo deja 

mucho que desear. 

Las causas de la situaciones antes planteadas, obedecen a que se 

omiten en la persona otras competencias relacionadas con al inteligencia 

emocional, consideradas en el 80% como factor de exito en la vida personal 

y laboral y que en solo un 20% influye la Inteligencia Intelectual. 

De tal forma que desarrollando competencias relacionadas con la 

Inteligencia Emocional en los funcionarios y Jefes de Division de la aduana 

de Valencia, se fomentaria la formacion de lideres internos y se optimizarfan 

las habilidades de liderazgo en los puestos diredivos. 

As! 10 afirma tambien Caldentez (2000, pag.2), quien dice " ... que solo 

pueden ser lideres efectivos quienes tienen Inteligencia Emocional, es decir 

la capacidad para captar emociones del grupo y conducirlas hacia un 

resultado positivo". 

Adicionalmente manifiesta que incrementando el Capital Emocional se 

aumenta la energia personal, la motivacion, la claridad de la mision, el 

compromiso con los objetivos de la empresa, la comunicacion y por 

consiguiente el clima laboral. 
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De 10 antes expuesto se puede hacer la siguiente pregunta de 

investigacion: ~ Cual es la influencia de la Inteligencia Emocional en las 

competencias del Jiderazgo en gerentes de la Aduana Principal Aerea de 

Valencia ? 

1.2. Objetivos de la Investigaci6n 

1.2.1. Objetivos General 

Analizar la influencia de la Inteligencia emocional como competencia 

para mejorar el liderazgo en los Gerentes de la Aduana Principal Aerea de 

Valencia. 

1.2.2. Objetivos especificos 

1.2.2.1. Identificar los aspectos que conform an la inteligencia 

emocional. 

1.2.2.2. Explorar las fortalezas y debilidades en el liderazgo, que 

poseen los gerentes de la Aduana Principal Aerea de Valencia. 

1.2.2.3. Analizar las fortalezas y debilidades relacionadas con la 

inteligencia emocional de los gerentes en la Aduana Aerea Principal de 

Valencia, a fin de hacer sugerencias para potenciar elliderazgo. 

1.3. Justificaci6n 

La necesidad imperante del Estado Venezolano en obtener ingresos 

fiscales para el desarrollo y ejecucion de las politicas sociales y economicas, 

es prioritaria. las fuentes principales de ingreso estan dadas por los ingresos 

petrol eros y por la recaudacion tributaria en donde las aduanas del pais 



realizan un papal preponderante porque es a traves de los impuestos que 

pagan las importaciones de mercancias como se gene ran parte de dichos 

ingresos. 

Sin embargo, la escasez de liderazgo en las dependencias aduanales 

del pais es cada vez creciente, tomando en cuenta que los cargos directivos 

que se otorgan obedecen en la mayoria de los casos a razones politicas 0 

afectivas, mas que a razones curriculares 0 de aptitudes para ejercerlos, 

produciendo un clima organizacional de desconfianza y perdida de la 

motivaci6n hacia el logro. 

La situaci6n antes planteada influye en la eficiencia de estas 

instituciones, donde se deben tamar acciones para mejorar dicho liderazgo, 

partiendo de competencias a desarrollar par tales directivos, relacionadas 

con la inteligencia emocional. 

De tal fonna que la ap/icaci6n de herramientas que contribuyan a 

mejorar el liderazgo y por consiguiente la motivaci6n en dichas instituciones, 

pasa a ser una contribuci6n que es directamente proporcional a dichos 

ingresos. 

La Aduana Aerea Principal de Valencia en la actualidad cuenta con 

una gerencia y jefes de divisi6n academicamente preparados para ejercer 

sus funciones eficientemente, sin embargo existen otros fadores que deben 

ser desarrollados para real mente mejorar el liderazgo en los funcionarios, 

siendo el caso de la inteligencia emocional uno de estos. 



CAPITULO II 


MARCO TEORICO 


2.1. Antecedentes 

Luego de haber realizado la revision de la literatura re/acionada con e\ 

tema de investigacion, as! como algunos trabajos de grado se encontraron 

los siguientes planteamientos. 

En ta investigaci6n elaborada por Rojas (1999) sobre "EI papel que 

juega et liderazgo en la formaci6n de recursos humanos". Caso estudio 

Direcci6n de Relaciones de trabajo. Trabajo de grado para optar por el titulo 

de especialista en Gerencia de Recursos Humanos, se plante6 como 

prop6sito analizar cual es el papel fundamental del liderazgo y la toma de 

decisiones en la formaci6n de Recursos Humanos en la direcci6n de Trabajo 

de la U.C. se I/ego a las siguientes conc/usiones: 

1. EI Iiderazgo es determinante en el cumplimiento de las funciones 

de planificacion y definici6n de estrategias gerenciales. 

2. Un Gerente de recursos Humanos es un Iider en cualquier 

organizacion empresarial, por tanto debe ser participativo, creativ~, proactiv~, 

y poseer inteligencia emocional aeorde a las expeetativas de la organizacion 

empresarial para el eual trabaja. Por esta razon se considera relevante ya 

que uno de los principales motivos para realizar este trabajo, es dar a 

conoeer la importancia que tiene el IIderazgo y el papel que cumple la 

Inteligencia Emocional en este. 
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Aldana (1997) ulncidencia del estilo de liderazgo sobre los niveles de 

rendimiento de la empresa Aguarrem CoA", trabajo especial de grado para 

optar por el titulo de especialista en Recursos Humanos. Plantea anaJizar la 

relacion existente entre el estilo de liderazgo de la Gerencia de Produccion 

Aguanne CoA y su incidencia sobre los logros de las metas y objetivos de la 

organizacion, el estudio de investigacion pennite canocer la incidencia de los 

estilos de liderazgo sobre los niveles de rendimiento de la organizaciOn. 

Salcedo (1997) lnfluencia del liderazgo gerencial y efectivo en el 

desenvolvimiento adecuado del proceso de enseflanza-aprendizaje en la 

eseuela Basica "Juan Jose FloresD Trabajo de grado para optar por el titulo 0 

de grado de Especialista en reeursos Humanos. Uno de los principales 

prop6sitos de este trabajo es demostrar que el liderazgo gerencial efectivo 

influye directamente en el proceso de ensenanza-aprendizaje. A traves de la 

elaboraci6n de este se determine que el Director de la eseuela Basica al 

asumir el rol de IIder gerencial puede lograr metas organizacionales e influir 

efectivamente en los docentes a su cargo, ya que ell os representan 

colaboradores inmediatos y transmisores directos en el proceso de 

ensefianza. 

2.2. Bases Te6ricas 

2.2.1 EI Uderazgo 

EI liderazgo representa un papel medular en el exito 6 fracaso de las 

organizacioneso Es por eso que muchos especialistas y academicos han 

estudiado a los lideres, han analizados los rasgos, las conductas de estos y 

las situaciones en las que actuan. Stonner (1996) senala que se entendera 

el liderazgo gerencial como "EI proceso de dirigir las actividades laborables 

de los miembros de un grupo y de influir en elias". (pag. 186) 
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Esta definicion tiene cuatro implicaciones importantes. En primer 

tennino, el liderazgo involucra a otras personas; a los empleados 0 

seguidores. 

En segundo lugar, el liderazgo sen ala una distribuci6n desigual del 

poder entre los Hderes y los miembros de grupos. Los miembros no carecen 

de poder; pueden dar forma a las actividades de diferente manera. Sin 

embargo generatmente et lider tendra mas poder. 

EI cuarto aspecto es una combinaci6n de los tres primeros, pero 

reconoce que elliderazgo es cuesti6n de valores. 

Lo principal es que se pueda estimular a los individuos a desarrollar /a 

disposici6n de trabajar y de hacerlo con carino, ahinco es posicion y 

seguridad es ref1ejo de experiencias y capacidad en la ejecucion del b"abajo. 

Los lideres contribuyen a que un grupo alcance sus objetivos mediante la 

maxima apJicacion de su capacidades, los Hderes se colocan al frente a un 

grupo para facHitar los procesos y el progreso asr como para inspirario a 

cumplir metas organizacionales. 

Stoner (1998) 

EI primer esfuerzo reaJizado de manera sistematica por los 
psic6logos e investigadores para atender el liderazgo fue et 
proceso de aclarar las caracteristicas personales de los lideres. 
Este esfuerzo es el enfoque de los rasgos del liderazgo el cual 
suponia de antemano que los lideres todos benen dertos rasgos 
innatos. EI enfoque de que el Hder nace no se hace se mantiene 
con popularidad entre los legos pero no entre los investigadores 
profesionales. Estos investigadores, en la busqueda de rasgos 
medibles de los Hderes, han adoptados enfoques como: Comparar 
los atributos de quienes han destacados como Hderes con los que 
quienes no 10 han logrado y comparar los rasgos de los lideres 
eficaces con los lideres ineficaces. (Psg. 515) 



La mayoria de los estudios sobre los atributos de los lideres se ubican 

en esta dase: Mlos lideres y los que no sonD; sin embargo no han podido 

descubrir en gran escala ningun atributo que distinga de manera dara, a los 

Ifderes de los seguidores. 

Indudablemente se han visto que los lideres como grupo son mas 

extrovertidos y mas seguros de sf mismo que 10 que no son Hderes, es 

posible que las persona adquieran mas confianza y seguridad en sl mismo 

cuando ocupan el puesto de liderazgo, por que algunos de los rasgos 

mencionados pueden ser el resultado de las experiencias en eI liderazgo y 

no las causas de la habilidad para dirigir. 

En cuanto a los "/ideres efectivos y los inefectivos" las comparaciones 

de los caracteres de estos son menos y mas recientes, aunque en Hnea 

general tampoco se han podido aislar los rasgos que esian intimamente 

ligados a los Hderes con exito. Un estudio dio como resultado que Ie 

intaligencia, la iniciativa, y la seguridad en si mismo estaban vinculadas a 

niveles y desempenos administrativos mas alto. La mayorra de estos 

estudios en esta campo tambian han arrojado que la eficacia del !lder no es 

dependiente de una sene de caracterfsticas 0 rasgos, sino que mas que todo 

de la medida en que estos rasgos se adecuan a los registros de las 

situaciones. 

Otra teoria as la del comportamiento, la cual tienen su origen y 

fundamentos en el conductismo de Watson, el centra su tearia en el 

comportamiento del Hder, en las conductas individuales que distinguen a un 

Hder de sus seguidores. 

Una de las limitaciones de esta tearia es que el lider y el liderazgo no 

son solamente conductas, se considera que hay algo mas que 10 plantean los 
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conductistas. EI conductismos no puede cuantificar la influencia. las 

emociones y motivaciones que puede despertar el liderazgo de una persona. 

Los investigadores que usaron el enfoque de los rasgos y el 

conductual demostraron que Ie liderazgo etectivo dependia de muchas 

variables, por ejemplo, la rultura de la organizaci6n y el caracter de Jas 

tareas y que no habia un rasgo comun para todos los lideres efectivos, ni un 

estilo efectivo para todas las situaciones. 

A medida que los investigadores exploraban en relacion at liderazgo, 

quedaba mas claro que el exito en el mismo era un fen6meno complejo que 

iba mas alia de serialar algunos rasgos 6 una sarie de comportamientos. Los 

resultados no fueron 10 mas consistente que se esperaba, par 10 que se 

empez6 a dar relevancia a la influencia que podian ejercer las situaciones. 

A partir de esto se desarrollan algunas teorias de contingencia que se 

fundamentaban segun Stoner (1996) en "requisitos de las tareas, 

expectativas y conducta de los comparieros, caracterfsticas, expectativas y 

conducta de los empleados, politica y cultura de la organizacion"> (Pag. 525). 

A continuaci6n se presentan cuatro de los model os de contingenda 

que describen algunos autores senalados por Stoner (1996). Estos model as 

son: el modelo situational de Hersey y Blanchard, Fiedler, Robert House yel 

de Kouzes - Posner. 

EI modelo de Iiderazgo situacional de Hersey y Blanchard es creado 

en la Universidad de Ohio par Paul Hersey y Kenneth Blanchard, los cuales 

realizaron una investigaci6n de campo en donde deseaban saber l,que es 10 

que hace que un lider sea mas efectivo? Para Cfear un modelo te6rico 

maneJaron dos indicadores: relacian Jider seguidores y desarrollo de la tarea 

y el uso de coordenada (cuatro en total) las cuales Ie permitian hacer una 
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evaluacion de los cuatros estilos basicos de liderazgo. A continuacion se 

presenta el modelo en forma esquematizada. 

(Aha) 
Alta relacioo 

Y 
baja tarea 

Aba !area 

Y 
alta relaciim 

3 2 

Baja relaciOn 
y 

baja \Mea 

Alta Iarea 

Y 
baja relaci6n 

4 1 

(Baja) ...-- CONDUCTADE TARE~A---•• (Alta) 

Fuente: Stoner (1996) 
Pag. 521 

En la medida que los empleados se desarrollan los gerentes, 

supervisores y jefes tienen que cambiar su estilo de liderazgo. 

En la fase inicial de disposicion, 10 mas adecuado es que el 

administrador observe muchas conductas referentes a tareas. 

En la segunda fase, conforme los seguidores empiezan a aprender 

sus tareas, las conductas relativas a las tareas siguen siendo esencial, 

porque estos todavia no pueden funcionar sin las estructuras. Sin embargo, 

la confianza y el apoyo que el lider brinda a los empleados aumenta 

conforme el Hder los va conociendo y busca fomentar que reaJicen un 

esfuerzo mayor. Por 10 tanto, tiene que aumentar su conducta para la 

realizacion. 

En la tercera fase, los empleados tienen una capacidad y su 

motivacion para superarse empieza a aparecer; ademas comienzan a 
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buscar, de forma activa, mas responsabilidades. EI Hder ya no tendra que 

dirigir tanto (de hecho, la direccion estrecha puede ocasionar molestias). Sin 

embargo, tendra que seguir siendo considerado y ofreciendo apoyo, con 

objeto de fortalecer la resoludon de los seguidores que quieren obtener mas 

responsabilidad. 

Confonne los seguidores van adquiriendo, gradual mente, mas 

confianza, ast como experiencias y autogestion, el Hder puede disminuir la 

cantidad de apoyo y aliento que brinda. En esta cuarta fase, los seguidores 

ya no necesitan ni esperan direccion de su jefe. 

Cabe destacar que un estilo flexible de liderazgo esta estrechamente 

ligado con la efectividad en una serie de situadones; ya que un estilo de 

liderazgo relalivamente inflexible operara con efectividad solo en aquellas 

situaciones que se adapten a ese esti/o. 

Otro modelo es el de Fiedler. Su enfoque as de carader analitico del 

estilo de liderazgo Fieldler y sus colaboradores propusieron una teoria de 

contingencia del liderazgo. Esta teoria sostiene que los individuos se 

convierten en lideres y miembros de los grupos. 

Fieldler detedo tres dimensiones criticas de las situaciones de 

liderazgo que contribuyen a detenninar que estil0 de liderazgo es el mas 

eficaz, estas son: 

1. Poder otorgado por los puestos. Es el grado en que el poder 

otorgado por puestos (en posicion a otras fuentes de poder, como 

personalidades 0 experiencias) Ie pennite a un lider conseguir que los 

miembros del grupo sigan sus instrucciones 
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Senala Fiedler, un lider a quian su puesto Ie concede un poder claro y 

considerable puede obtener mas facilmente buena respuestas de sus 

seguidores que uno carente de ese poder. 

2. Estructura de tareas. Fiedler entiende par una dimension el grado 

en que es posible formular daramente las tareas y responsabilizar de elias a 

los individuos. Si las tareas son daras, sera mas faeil cootrolar la calidad del 

desempeiio y responsabilizar mas definitivamente de el a los miembros del 

grupo. 

3. Relaciones lider-miembros. Fiedler estas dimensiones tienen que 

ver con el grado en que los miembros del grupo se sienten satisfechos con el 

lider, confianza en el y estan dispuestos a seguirlo. 

EI siguiente enfoque es el del camino--rneta. La teoria de camino

meta refiere que la principal funci6n del lider es clara y establece metas con 

sus subordinados, ayudarles a encontrar la mejor ruta para el cumplimiento 

de esas metas eliminar obstaculos. Los defensores de este enfoque han 

estudiado el liderazgo en una gran variedad de situaciones tal como 10 

expres6 Robert House; esta teoria se basa en varias teorias sobre 

motivaci6n y liderazgo. 

La teoria del liderazgo carismatico de House. Sugiere que los lideres 

carismaticos tienen muchisimo poder de referencia y que parte de dicho 

poder se deriva de sus necesidades de influir en los demas. EI lider 

carismatico tiene una cantidad muy importante de confianza en sl mismo y 

dominio as! como una solida convicci6n en la reditud moral de sus creencias 

o cuando menos la capacidad de convencer a sus seguidores de que al 

posee dicha confianza y conviCCIon House sugiere que los Iideres 

carismaticos oomunican una vision °meta de orden superior que consigue el 
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compromiso y la energia de los seguidores. Ponen mucho cuidado en crear 

una imagen de exito y competencia y de ser ejemplo, con su conducta, de 

los valores que han adoptado. As. mismo, comunican a sus seguidores 

cumplira con dichas perspectivas. 

Es preciso considerar otros factores que constituyen a un liderazgo 

eficaz. Estos factores situacionales son: 1) las caracteristicas de los 

subordinados, como sus necesidades, grado de seguridad en Sl mismos 

capacidades y 2) las condiciones de trabajo induidos componentes tales 

como: tareas, sistema de recompensas y relaciones con los companeros de 

trabajo. 

Otro modele es el conductistas de Kouzes - Posner. Estos autores 

han abierto una Hnea nueva se puede mencionar. EI liderazgo trasformador, 

Bass al estudiar el concepto delliderazgo transformador, ha contrastado dos 

tipos de conductas de los lideres: La transaccional y la transformadora. los 

/ideres transaccionales determinan 10 que se deben hacer los empleados 

para alcanzar los objetivos de la organizacion y los suyos propios, par otra 

parte los lideres transformadores Umotivan para que mas de 10 que se espera 

hacer originalmente" porque aumenta la apreciacion de la importancia y el 

valor de las tareas, hagan ir mas alia de intereses personales para bien del 

equipo, la organizacion a una politica mas general. 

Estilo de Iiderazgo: Cuando se habla de estilos de liderazgo sa refiere 

a las formas de ejercer elliderazgo en un grupo 0 una organizacion. EI uso 

adecuado de los estilos de liderazgo es uno de los elementos que puede 

garantizar la efectividad y clima del grupo. 

Actualmente, existe tres muy conocidos: 

"Autocratico. Laissez Faire 0 liberal y Democratico." 
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Stoner (1996) afirma que eiliderazgo autocratico posee dos caras 

EI lado positivo del liderazgo autocratico sirve para imponer 
orden. disciplina, y orienta al logro de las actividades. No siempre 
basta la persuasion, la busqueda del consenso y las otras artes 
de influencia. A veces se necesita simpJemente, utilizar eJ poder 
que nos da el cargo para que alguien actue. En ocasiones, se 
requiere de cierta dureza (haciendo notar a alguien sin rodeos los 
errores cometidos en su tarea). EI lado negativo del liderazgo 
autocratico puede producir varios etectos perjudiciales: los 
subordinados no estan dispuestos a relevar los problemas 
existentes, pues estan temerosos de las consecuencias poco 
placenteras que pudiera acarrear. Reprimen la frecuencia de la 
comunicacion ascendante y afectan la precision de 10 que los 
empleados Ie transmiten a los gerentes. De hecho, los miembros 
de grupo envian selectivamente los mensajes que elias creen que 
les traera recompensas y Ie evitara sinsabores; el principio que 
gobiema a su comportamiento se puede expresar como 
"informarle al jete 10 que al quiere oir" .(pag. 538) 

EI Liderazgo Laissez - Faire 0 liberal: Se caracteriza por ser muy 

permisivo y liberal les ofrece a sus seguidores libertad y existen muy pocas 

normas. 

Elliderazgo democratico. Esta basado en la participacion de todes los 

integrantes del grupo. la libertad. el respeto, la consideracion y la aceptacion. 

EI Uderazgo Laissez - Faire 0 liberal: Se caractenza por ser muy 

permisivo y liberal les ofrece a sus seguidores libertad y existen muy pocas 

normas 

EI liderazgo democratico. Esta basado en la participadon de todos los 

integrantes del gru po , la libertad, el respeto, la consideracion y la aceptadon. 

Segun Goleman (2000) en su articulo publicado en Harvard Business 

Review 
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los lideres autoritarios movilizan a las personas hacia una 
mlSlon, los lideres de afiliacion crean ataduras emocionales y 
annonias. Los "deres democraticos constituyen el acuerdo 
general a traves de la participaci6n. Los lideres pacientes 
esperan excelencia y direccion. Adiestrando a los lideres se 
desarrollan a las personas para el futuro. (pag. 35) 

Lo nuevo en todo esto son las implicaciones para la acci6n. Primero, 

ofrece una comprension acertada de c6mo los estilos de direcci6n afectan 

actuaciones y resultados. Segundo, ofrecen una guia clara cuando un 

gerente debe cambiar de estilos. Goleman dice ademas que ucada estilo 

toma en cuenta diferentes componentes de inteligencia emocional"_ 

Goleman (2000) afirma: 

Ha pasado mas de una decada de la investigation realizada 
por David MocIleand, un renombrado Psic6logo Universitario de 
Harvard, el encontro que los Jideres con la fuerza de una masa 
critica de seis de Jas competencias de inteligencia emocionaJ eran 
mas eficaces de los que Ie faltaron tales fuerzas. Por ejemplo, a/ 
analizar \a actuacion de jefes de division en una cadena de 
comida global y compariia de bebida, encontro que, el 87% 
estaban en la cima con pagos extraordinarios del sueldo anual 
basada en su actuacion comercial.(pag. 38) 

La investigacion partio, para tener una vision global de los eslabones 

entre la direccion e inteligencia emocional, clima y actuacioo. Una de las 

fases de la invesbgacion era la de la identificar las capacidades emocionales 

que manejabari los estilos de direccion. 

Esta investigacion encontro que los Hderes usan cuatro estilos, 

coercitivo, autofitario, afiliativo y democratico, cada uno resalta los 

componentes de Inteligencia emocional. 

EI estilo coercitivo, hace sentir a las personas desmotivadas e 

inseguras, piensan que es una perdida de tiempo plantear ideas, se evapora 
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el sentido de responsabilidad, se limitan a actuar por initiativa propia, pierOOn 

su sentido de propiedad 

EI estilo autoritario es visionario, motiva a las personas siendo dare con 

las personas que lideran. 

La direcci6n autoritaria tambien aumenta al maximo el compromiso a 

las metas de la organization y la estrategia ideando las taroos individuales 

dentro de una gran vision. 

Oebido a su impacto positiv~, el estilo autoritario trabaja bien en casi 

cualquier situacion comercial pero particulannente el lider traza un nuevo 

curso y vende a sus personas una visi6n mas fresca. 

Este estilo aunque puede ser poderoso tambien tiene sus debilidades 

como es el caso del acercamiento ya que aqui el acercamiento falla. 

EI estilo afiliativo, dice "'as personas van primero". Este estilo de 

direcci6n resuelve alrededor de las personas, sus defensores valoran los 

individuos y sus emociones mas que las tareas y metas. EI Hder afiliativo se 

esfuerza por tener sus empleados felices y crear la armonia entre ellos. EI 

gerente construye las ataduras emocionaJes fuertes, segando los beneficios 

de semejante acercamiento produciendo una feroz lealtad. Este estilo 

conduce a la f1exibilidad. 

Este estilo afiHativo general mente es un impado positiv~ es empleado 

cuando sa intenta construir la annonia de un equipo aumento de la moral, 

mejor comunicaci6n a retomar la confianza perdida. 

Una mezela bien potente seria la combinacion del liderazgo autoritario 

con el afiliativo. 
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EI eslilo democratico: permite la construccion de la confianza, respeto y 

compromlso. Facilita a los seguidores dar su opinion en las decisiones que 

afectan sus metas, los lideres democraticos guardan una alta moral e 

integridad ya que ellos tienen sus metas y las normas para evaluar el exito. 

Las personas que operan en un sistema democratico tienden a ser muy 

realistas sobre 10 que puede 0 no lograrse. 

Para conlinuar con aspectos basi cos delliderazgo se podria hablar 

sobre factores importantes en relacion al dominio del contexto. 

Bennis (1990) seliala Los lideres se dan de todo tamalio, forma y 

disposiciOn bajo, alto, limpio, desaseado, jovenes, viejos, hombres y 

mujeres. Sin embargo. todes parecen compartir algunos de los 

siguientes ingredientes, sino todos: 

EI primer ingrediente basico de Jiderazgo es una VISion 
guiadora EI lider liene una idea clara de que es (0 que qui ere 
hacer personal y profesionalmente y la fortaleza para perseverar a 
pesar de los contratiempos y hasta de los fracasos. EI segundo 
ingrediente txlsico del liderazgo es la pasion: la pasion 
subyacente por la promesa de la vida, combinada con una pasi6n 
muy particular por una vocacion, profesional, linea de conducta. 
EI lider ama 10 que hace y Ie encanta hacerlo. EI siguiente 
ingrediente bBsico del liderazgo es la integridad esta tiene tres 
partes esenciales: conocimiento de si mismo. sinceridad y 
madurez. (pag. 31) 

"Con6cete a ti mismo" siendo hoy la tarea mas dificil el Ifder nunca se 

dice mentiras, conoce sus defectos tan bien como sus cualidades y les hace 

frente directamente. La sinceridad es la dave del conocimiento de Sl mismo. 

Se basa en la honradez de pensamiento y accion, firme devoci6n a los 

principios y entereza fundamental. 
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La madurez es importante para el I,der porque conducir no es s610 

mostrar el camino 0 dar ordenes. Todo lider necesita haber tenido la 

experiencia de ser seguidor, de haber aprendido a ser laborioso, observador, 

capaz de trabajar con otros y aprender de ellos, nunca servir, siempre veraz. 

Habiendo hallado estas cualidades en sf mismo, puede fomentarla en los 

demas. 

La integridad es la base de la confianza, la cual no es tanto un 

ingrediente de liderazgo como un producto de este. Es la cualidad que no se 

puede adquirir sino que tiene que ganarse. 

Otros dos ingredientes basicos del liderazgo son la curiosidad y la 

audacia. EI lider se interesa por todo, quiere aprender todo 10 que pueda, 

esta dispuesto a arriesgarse, experimentar, ensayar cosas nuevas. No se 

preocupa por los fracasos sino que acepta los errores sabiendo que de ellos 

se puede aprender. 

Hace unos pocos alios, un cientifico de la Universidad de Michigan hizo 

una lista de 10 que el consideraba los diez peligros basicos para nuestra 

sociedad. EI primeTo y mas significo as la posibilidad de algun tipo de guerra 

o accidente nuclear que destruya a la raza humana. EI segundo peligro es la 

perspectiva de una epidemia mundiaJ, enfennedad, hambre 0 depresi6n. EI 

tercero de los problemas claves del cientffico, que podria acarrear la 

destrucdon de la sociedad, es la calidad de la administracion y del liderazgo 

de nuestras instituciones. 

No podemos funcionar sin Iideres hay tres razones basi cas por los 

cuales los lideres son importantes: Primero, elias son responsables de la 

eficiencia de la organizacion, el exito 0 el fracaso de loda la organizacion, ya 
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se trate de equipo de beisbol, productora de cine 0 fllbrica de autom6viles, 

depende de la calidad que se vea en la cima. 

"Oejar surgir el yo" es la tarea esenciaJ de los Jideres. Es la manera de 

dar el paso desde ser hasta hacer, con el animo de expresarse mas bien que 

de prabarse. 

Elliderazgo es primero ser y despues hacer. Todo 10 que hare ellider 

refleja 10 que al 0 ella es. 

Crosby (1990, pag.S) seliala que "Los lideres deberian emplear una 

lista de aspiraciones deseables. Si se va a aprender a ser ejecutivo es 

importante analizar 10 que se puede lIamar caracteristicas delliderazgoll 
• 

Los IIderes autenticos son personas: dispuestas a aprender eticas, 

disponibles, decididas, energicas, confiables, sensatas, molestas, 

apasionadas, agradables. 

Si de algo sa puede estar segura es del cambio, el mundo para el cual 

planificamos en el presente no sera el mismo manana. Nadie es capaz de 

saberto todo, pero es diflcil interesar a las personas para emprender 

estudios de casos que ya creen saber 

Segun Crosby (1990, pag.9) "Casi todos los fracasos empresariales 

se derivan de la falta de disposicion de sus ejecutivos a seguir estudiando 0 

a reconocer la realidad" . 

Para Miguel Angel Cornejo Un autemtico lider de excelencia ejerce su 

eficiencia con exito en todos los diferentes aspectos de su vida. de 10 

contrario. el desequilibrio en algunos de ellos irremediablemente Ie afeetara 

en los otros. 
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Lo importante y 10 que se persigue as lograr una satisfaccion plena en 

la vida integral del ser humano para lograr la excelencia como fider. 

Segun Cornejo (1996) 

EI !ider de excelencia debera buscar, pennanentemente la 
cultura para liberarse de anacronicas ataduras para descubrir 
nuevos horizontes, para lograr un pensamiento mas claro, para 
liberar toda su potencialidad, responsabilidad que adquiere para 
poder conducir en forma fructifera la realizadon de sus 
seguidores. (Pag. 120) 

2.2.2. La Inteligencia Emocional 

La inteligencia emocional es el reflejo y planteamiento mas actual y 

versatil, perteneciente al campo de trabajo sobre inteligencias multiples, 

tambien es eI modelo de funcionamiento psiquico mas reciente que se 

sustenta en las investigaciones sabre el cerebro y la mente. 

La expresion inteligencia emocional fue utilizada hace ocho arios por 

el psic6logo Peter Salovey y por yohn Mayer de la universidad de Yale de 

New Hampshire para describir cualidades como la comprensiOn de los 

propios sentimientos, de los sentimientos de las otras personas y el control 

de las emooones. 

Oesde hace varios arios, se vlene planteando Ia importancia de abrir el 

compas imperativo en referenda al concepto de inteligencia y coeficiente 

intelectual, segun Uscategui (1998, pag 37), "circunscribir eI nivel de 

inteligencia de una persona a un indicador como el tradicional coeficiente 

intelectual, trajo consigo ciertas dificultades en los campos de la educacion y 

las empresas·. Llevo a que muchos nilios con resultados pobres en los tests 

convencionales de inteligencia, se convirtieran en sobresalientes en campos 

como la musica, las matematicas. Eran los grandes triunfadores sociales y 



21 

econ6micos. En el mundo empresarial no siempre los mas aventajados 

academicamente eran los que lIegaban a los altos cargos y se convertian en 

lideres de organizadones. 

Goleman (1999) se refiere a la inteligenda emocional como U la 

capacidad de reconocer nuestros propios sentimientos y los lejanos, de 

motivamos y de manejar bien las emociones en nosotros mismos y en las 

relaciones con los demas· (pag. 42) 

La inteligencia emocional es la capacidad de controlar nuestras 

emociones, de saber utilizar un sentimiento adecuado a cada problema y a 

cada momento que nos plantea la vida. 

Se puede decir entonces que la inteligencia emocional, es el desarrollo 

de habilidades de autoconciencia, autocontrol, empatia y habilidad social; 

ademas es importante serialar que a traves de la aplicaci6n inteligente de las 

emociones se puede perseverar a pesar de posibles frustraciones, de 

controlar impulsos, de diferir gratificaciones, de regular estados de animos, 

de evitar que la angustia, interfiera con las facultades racionales de 

empatizar y confiar en los demas. 

Existen cinco habilidades que en conjunto, componen la inteligencia 

emocional las cuales pueden aprenderse y permiten desarrollar 

competencias para ser Hder. 

Segun Goleman (2000, pag 4), Articulo de Harvard Business Review 

estas habilidades son: ·Conocer las propias emociones, manejar y 

administrar las emociones. la motivacion propia, reconocer emociones en los 

demas y manejar las relaciones". 
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Es importante senalar que estas habilidades vienen en grupo y que 

para I09rar un desempeno excelente es preciso dominar una combinaci6n de 

elias 

Conacer las propias emociones. Tiene que ver con la conciencia de 

uno mismo, con el reconocer un sentimiento mientras ocurre con la 

capacidad de controlar sentimientos de un momento a otro 

La incapacidad de reconocer 0 advertir nuestros autenticos 

sentimientos, deja al individuo a merced de los mismos. Las personas que 

tienen una mayor certidumbre con respecto a sus sentimientos son mejores 

gUlas de su vida y tienen una nod6n mas segura de 10 que sienten realmente 

en relaci6n a sus decis;ones personales. 

Manejar y administrar las emociones. Consiste en manejar los 

sentimientos para que sean adecuados, es la capacidad de serenarse, de 

liberarse de irritabilidad, de ansiedad, melancolia excesiva... las personas 

que carecen de esta capacidad luchan constantemente contra sentimientos 

negativ~s, mientras aquellas que la tienen desarrollada pueden recuperarse 

con mayor rapidez de los reverses y trastomos de la vida. 

Motivaci6n propia. Consiste en ordenar las emociones aJ servicio de 

un objetrvo, es utilizar las preferencia mas profundas para orientamos y 

avanzar hada las metas, para tomar iniciativas. Ser efectivos y perseverar 

frente a los contratiempos y frustraciones. 

Reconocer emociones de los demas. Se refiere a la empatia, a la 

capacidad que se basa en la autoconciencia emocional. Las personas que 

tienen empatia estan mucho mas adaptadas a las sutiles senales sociales 

que indican 10 que otros necesitan 0 quieren. 
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En sintesis esta habilidad permite percibir 10 que se sienten los demas 

y cullivar la afinidad con una amplia diversidad de personas. 

Manejar las relaciones. EI arte de las relaciones es, en gran medida la 

habilidad de mane jar las emociones de los demas, es interpretar 

adecuadamente las situaciones y redes sociales; as interaduar sin dificultad. 

Esta habiJidad permite la cooperaci6n y el trabajo en equipo. 

EI sentir y las emociones humanas estan implicitas en el cerebro 

limbico. EI estudio de las estructuras celulares pertenecientes a este, sirve 

de apoyo cientifico a la inteligencia emocional 

Segun Beauport (1999, pag. 119) aJusto debajo de la neocorteza y 

exactamente detras de la nariz, se enruentra el sistema limbico, compuesto 

por seis estructuras diferentes: EI talamo, la amigdala, el hipotalamo, los 

bulbos olfatonos, la region septal y el hipocampo" . 

Cada una de las estructuras celulares que componen el cerebro 

limbico se identifica par diferentes funciones. 

EI tillamo: Mel afecto" 

Es la estructura mas grande del celebro Iimbico y el centro 

retransmisor de impulsos sensoriales a la corteza cerebral. 

EI talamo se asocia con el "dejar afeetar'"; partiendo de esta primera y 

mayor estructura del cerebra limbico, la Lie. Elaine de 8eauport propane la 

existencia de un proceso de inteligencia afectiva, la cual permite guiar al 

individuo en relacion con los demas y con el medio ambiente. Dandose 

perrnisa continuamente de ser afectada, de recibir senales en su rango 

emocional relacionadas con el peligro 0 la inseguridad 0 el contenido 
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emocionaJ de su medio ambiente. A medida que se recibe esta informacion 

emocional el individuo aprende a modular sus sentimientos Y, segun sea 

apropiado 0 no, profundiza en un afOOo mayor 0 se retira. 

La region septal: "Ia sexualidad" 

La regiOn septal esta asociada con la excitaci6n sexual. La sexualidad 

ocurre como un fen6meno mental porque primero se registra aqui en el 

sistema del cerebro Hmbico se podria "pensar" que no es sexual si no te 

enfrascas en un acto sexual. Se podria induso impedir estar consciente de 

la excitacion sexual. Sin embargo, observando este cerebra emocional se 

puede ver la proximidad de la region septal 0 sexual con el talamo y la 

conexion entre sexualidad y afecto. 

Los bulbos olfatonos: "Ia respiracion y la emoci6n ft 

Los bulbos olfatorios estan asodados con oler y respirar, estan 

conectados al sistema limbico a traves del hipocampo. 

Los individuos son atraidos y afectados par los olores, especialmente 

por perfumes, sitios familiares 0 seres amados que emanan olores que 

influendan sus emociones. 

La respiratiOn es uno de los aspectos que influyen sobre nuestras 

emociones. Se pueden alterar cuaJquier emoci6n atterando la respiraci6n. 

Respirando, se puede mediar en las vibraciones de las emociones, en su 

profundidad e intensidad. 

Para vivir emocionalmente se requiere concientizar la respiradon 0 

sea la capacidad de usar las tosas nasaJes, los pulmones Y el diafragma para 

orquestar las vibraciones en vueltas en cualquier situacion. 
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Si se busca sar emocionalmente inteljgente se necesita desarrollar la 

intetigencia respiratoria para asi intensificar, variar, suavizar, amplificar y 

cambiar las emociones. 

La amigdala: "Clave en las emergencias emocionales" 

La estructura que desernpeoa un rol dave en las emergencias 

emocionales es la amigdala. 

Segu.n Goleman (1999) 

La zona prefrontal, esta conectado a la amigdala por algo 
equivalente a una super carretera neural. Estos eslabones 
neurales entre la amigdala y los lobulos prefontales actUan como 
alanna cerebral, una instalacion que ha tenido un inmenso valor 
para la supervivencia durante los millones de arios que ha durado 
la evolution hum ana. (pag. 102) 

La amigdala es el centro de la memoria emocional del cerebro, en ella 

se depositan momentos de triunfo y fracaso, esperanza y miedo, indignacion 

y frustracion. Para su funcionamiento utiliza recuerdos almacenados 

inspeccionando la informacion que ingresa y asi poder evaluar las 

posibilidades de amenaza y oportunidades, comparando 10 que esta 

sucediendo con las experiencias anteriores. 

Tambien se puede acotar que la amigdala esm asociada con la 

agresion oral. 

Cuando estamos disgustados, frustrados y no nos sentimos seguros 

para expresar el disgusto 0 frustracion apelamos a satisfacer la necesidad 

con la comida. Esto tranquiliza y produce una sensacion de bienestar. 
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Tambien la agresion oral se re/aciona con el hablar, esto se puede 

ilustrar con el hecho de reprimir emociones dmciles que surgen al individuo y 

luego como consecuencia a esta represi6n en el menos inesperado momenta 

el individuo explota en turia hacia sus seres amados, familia, companeros de 

trabajo 0 contra aquellos mas debiles. Esto es un ejemplo obvio de agresion 

oral. 

EI hipotaJamo: "placer, dolor y quimicaD 

EI hipotalamo { 0 nucleos hipotalamicos), es conocido popularmente 

como el centro del placer y del dolor del cerebro limbico. 

Los sentimientos comprenden todo el recorrido de estos. En un 

momenta puedes estar deprimido y al instante feliz 0 rabioso. Los 

sentimientos son estados de animo que se extienden sobre un rango 

vibracional muy amplio incfuyendo los extremos de dolor hasta placer. 

Conlinuamente se descubren en este cerebro los quimicos naturales 

relacionados con el placer y el dolor los cuales son demasiados numerosos y 

compJejos para enumerarlos, 10 que es evidente de estos quimicos naturales 

como las endorfinas y la serotonina , es que se extienden en un range que va 

desde la quietud hasta la excitacion. 

EI hipocampo: "Ia memoria" 

Dos estructuras curvas que conforman el hipocampo rodean los otros 

organos del sistema Iimbico. 

EI mal tuncionamiento del hipocampo esta relacionado con la falla de 

memoria mediata e inmediata. 
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EI saber que tus experiencias estim archivadas y disponibles, si 

quieres tener acceso a elias, puede darte una nueva libertad tanto para 

experimentarlas como para expresarlas. 

Siempre se tiene una nueva oportunidad para vivir emocionalmente si 

te das el tiempo para entrar otra vez en los eventos pasados. AI saber que la 

situacion estara alii esperandote. Puedes utilizar tus memorias como texlos 

internos, esperando ser utilizadas. En el momento que escojas puedes re

vivenciar la situaci6n, sentir las emociones y descubrir nueva informacion. 

Para continuar con el aspecto de la intaligencia emocional es relevante 

mencionar cuatro pilares fundamentalas an el desarrollo de asta. 

Para un mejor estudio de la I.E asta se puede explicar a traves de 

cuatro elementos como "conocimiento emocional, aptitud emocional, 

profundidad emocional y alquimia emocional". 

Segun Sawaf y Cooper (1997, pag 1) "EI conocimiento emocional Se 

concentra en aprender la gramatica, el alfabeto y al vocabulario del cocienta 

emocional , reconocer, respetar y valorar la sabiduria de las sensaciones". 

Entre las actitudes que se han mantenido en la cultura modema de 

trabaJo esta la de desechar las voces 0 percepciones interiores, la de dudar 

de nosotros como individuos y el rechazo de la intuici6n; sin embargo 

investigaciones actuales realizadas par Daniel Goleman, Sawaf, Cooper 

entre otros senalan que millares de ejecutivos, directivos y empresarios que 

han triunfado indican que la mayor parte de el ias han contado con las 

corazonadas y otras formas de intehgencia emocionai en todas sus 

decisiones y actuaciones importantes. 
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Sawaf y Cooper (1997) afirman que 

La aptitud emocional Senata que as! como la aptitud fisica 
crea fuerza, resistencia y flexibilidad en el cuerpo, la aptitud 
emocional crea las correspondientes cualidades en el corazan y Ie 
permite al individuo poner en practica las destrezas del 
conocimiento emocional, desarrollando mayor autenticidad y 
credibilidad. Estas a su vez 10 capacitan para ampliar su drculo 
de confianza 0 "radio de confianza", que ha sido positivamente 
correlacionado con rentabilidad y exito. (pag. 72) 

Tambien es por medio de la aptitud emocional como el ser humane se 

inspira para ampliar sus capacidades, y cuando se cometen errores, para 

perdonarse mas facilmente a si mismo y a los demas. La aptitud emocional 

fomenta entusiasmo, elasticidad y una "dureza" altamente constructiva para 

hacer frente a los retos y cam bios y esto contribuye a 10 que se conoce como 

"fortaleza", su adaptabilidad emocional y mental en el manejo de presiones y 

problemas en una forma mas abierta y honesta. 

Sawaf y Cooper (1997) considera que 

La profundidad emocional Cuando vivimos 0 trabajamos en 
un nivel emocionalmente superficial, las cosas pueden parecer 
relativamente faciles y confortables, pera no hay una base salida 
en que apoyarse. Terminamos por sentirnos vados y perdidos. 
La inteligencia emocional no puede contraerse 0 expandirse sin 
profundidad emocional. (Pag. 146) . 

Cuando uno vive desde el fondo del coraz6n. cumple 10 que dice, 

escucha la voz de la conciencia y no vacila en adoptar una posicion. Su voz 

tiene el timbre de la verdad y es escuchada. Por la profundidad emocional 

descubrimos el potencial que define nuestro destino y nos conduce a la 

realizacion de nuestro prop6sito en la vida. 
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Y por ultimo la AJquimia Emocional para 10 que Sawaf y Cooper (1997, 

psg 219) sostienen que "en virtud de una mayor conscientizaci6n y aplicaci6n 

intuitiva de inteligencia emocional, nos convertimos de hecho en alquimistas". 

Aprendemos a reconocer y dirigir las frecuencias emocionales 0 

resonancias que sentimos en nosotros mismos 0 en los demas, en vez de 

rechazar1as automaticamente. Aprendemos a aplicar nuestras corazonadas, 

entusiasmos, descontento y otras energras emocionales como catalizadoras 

del cambio y crecimiento, 0 como antidotos contra la rigidez y el 

estancamiento personales 0 de nuestras organizaciones. Es aqui donde 

empezamos a experimentar uno de los resultados c\aves de la alquimia 

emocional: la confluencia, que es la reuni6n de intuiciones y talentos 

dispares, prop6sitos y competencias, personas y posibilidades, en un todo 

unificado. 

EI mundo del mariana en realidad, viene siendo el mundo del presente 

y para este ya no es suficiente el cociente intelectual y el conocimiento 

tecnico para el exito sino que tambiEm es imprescindible el dominio de la 

inteligencia emocional. 

Las facultades de la inteligencia emocional son sinergicas con las 

cognitivas. Cuanto mas complejo es un trabajo, mas importante es la 

inteligencia emocional, aunque solo sea porque la deficiencia en estas 

facultades puede dificultar la aplicacion de la peri cia tecnica y el intelecto que 

se apalee . 

Las aptitudes que se necesitan para triunfar comienzan con la 

potencia intelectual, pera tambien se necesita de aptitud emocional para 

aprovechar al fondo el talento. 
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2.2.3. Aduanas Principales en Venezuela 

Dentro del nivel Operativo, que comprende el tema de esta 

investigaci6n, se encuentran las Gerencias de Aduana Principal, mismas que 

tienen las siguientes atribuciones y/o funciones: 

1. La aplicacion de las normas y disposiciones que regulan las 

obligaciones de la renta aduanera, los procesos de administracion, 

recaudaci6n, control , liquidacion de tributos aduaneros dentro de la 

circunscripci6n que Ie corresponda, en el ejercicio de la potestad aduanera 

de acuerdo con la normativa vigente. 

2. EI cumplimiento de las funciones administrativas, relacionadas con 

los asuntos de la Gerencia y las unidades adscritas a su jurisdiccion que 

garanticen el funcionamiento y logro de los planes, programas y demas 

instrucciones que establezca el Servicio Nacional tntegrado de 

Administracion Tributaria (SENIAT). 

3. La aplicacion de los sistemas de administracion, administracion de 

recursos humanos, Y administraci6n financiera, de acuerdo a las normas y 

procedimientos establecidos par el nivel central 0 normativo y dames 

providencias establecidas en el ordenamiento juridico. 

4. Ejercer la potestad aduanera dentro de su circunsaipcion, de 

conformidad con 10 establecido en la Ley Organica de Aduanas y su 

reglamento y demas disposiciones aplicab/es. 

5 Las demas que se Ie atribuyan. 

Las Gerencias de Aduana Principal cuentan a su vez con las 

s guientes divisiones y areas: Administracion, Recaudaclon, Tramitacion, 
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Operaciones, Asistencia al Contribuyente, Apoyo Jurldico, Resguardo 

Aduanero, y De Control de Almacenamiento de Bienes Adjudieados. (Ver 

anexo A) 

A continuacion se mencionan las atribuciones y/o funciones inherentes 

a cada division 0 area. 

La Division de Administracion tiene las siguientes funciones: 

1. Coordinar, supervisar, controlar, y evaluar las actividades 

relacionadas con la Administracion, e impartir las instrucciones para la 

ejecucion de las funciones correspondientes. 

2. Apliear el sistema de administracion disenado p~r el nivel normativo 

para cumplir todos los objetivos de la Gerencia. 

3. Coordinar y supervisar el cumplimiento del Sistema Profesional de 

Recursos Humanos en su jurisdiccion, as! como ejercer el control de su 

personal adscrito, y determinar las necesidades especificas de capacitacion 

de los funcionarios y coordinar los respectivos programas. 

4. Aplicar el Sistema de Administracion financiera del SENIAT, que 

facilite la ejecucion presupuestaria y permita un optimo control financiero 

5. Coordinar la elaboraci6n del proyecto de Presupuesto de la 

Gerencia de Aduana Principal respectiva, con las especificaciones y plazos 

requeridos p~r los procedimientos y presentar a la consideracion del 

Gerente de Aduanas, asi como ejecutar y controlar la asignacr6n 

presupuestaria y lIevar los registros conlables de conformidad con las 

disposiciones administrativas y fiscales vigentes. 
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6. Supervisar la administraci6n de bienes asignados a las diferentes 

dependencias de la Gerencia de Aduana Principal respectiva y vigilar por el 

cumplimiento de Las normas y formalidades establecidas por la Contraloria 

General de la Republica para la incorporaci6n y desincorporaci6n de bienes 

muebles. 

7. Elaborar y presentar al Gerente de Aduanas, infonne sobre la 

gesti6n administrativa y financiera. 

8. Aplicar los sistemas de organizacion, administraci6n de Recursos 

Humanos y administracion financiera, de acuerdo a las normas y 

procedimientos establecidos por el nivel central 0 normativo y demas 

providencias estableddas en el ordenamiento jurrdico. 

9. Las demas funciones que Ie sean asignadas. 

La Divisi6n de Recaudacion tiene las siguientes funciones: 

1. Expedir en el termino legal las planillas de gravamenes con e\ 

objeto de que se cumpla su cancelacion en los terminos que determine la 

Ley. 

2. Mantener un sistema actualizado de registro y Control de las 

planillas de autoliquidacion y liquidadas, emitidas por concepto de impuestos, 

tasas, multas, y demas gravamenes aduaneros, y la recaudacion de las 

mismas, con ocasion de las operaciones aduaneras especiales. 

3. Mantener un Sistema actualizado de informacion sobre los derechos 

pendientes para cada ejercicio fiscal e informar de los mismos al Area de 

Apoyo Juridico para ejercer el cobro correspondiente e interrupcion de las 
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prescripciones, segun los procedimientos previstos en la Ley Organica de 

Aduanas, sus Reglamentos y demas Leyes Especiales. 

4. Recibir y controlar las Resoluciones Administrativas en las cuales 

se autorizan reintegros por via de compensacion. 

5. Llevar un registro de la emision y cobro de las planillas liquidadas 

por concepto de habilitaciones, asi como por conc:epto de reparos 

fonnulados par las autoridades aduaneras. 

6. Recibir, controlar, IIevar el control por separado y ejercer el cobro de 

fianzas pennanentes, eventuales, depositos previos, y cualquier otro tipo de 

garantra, relacionadas con la liquidacion de derechos y tasas. 

7. Verificar el registro y control de la constitucion de garantias que 

amparen los Regimenes Aduaneros autorizados. 

8. Elaborar, ejecutar, supervisar y controlar el plan operativ~ de su 

area, de acuerdo a los lineamientos y procedimientos establecidos por la 

Oficina de Planificacion; y 

9. Las demes funciones que Ie sean asignadas. 

La Division de Tramitaciones tiene las siguientes funciones: 

1. Recibir y lIevar un reglstro de correspondencia, escritos, peticiones, 

solicitudes, y recursos que presenten los contribuyentes, aSI como de las 

comunicaciones que se presenten a la Gerencia de Aduana Principal 

respectiva, a fin de garantizar la seguridad y permanencia de los mismos, 

deJando constancia del numero del registro, lugar, fecha y hora de recepcion 

y las omisiones e irregularidades observadas, las cuales seran notificadas 
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inmediatamente al contribuyente mediante el procedimiento que se 

establezca al efecto. 

2. Clasificar los documentos escritos, solicitudes, recursos y 

expedientes para su distribucion a la dependencia administrativa que 

corresponda, en un plazo que no exceda de un dla habil. 

3. Despachar la correspondencia que reciba de las distintas 

dependencias que integran la Gerencia de Aduana Principal, en un plazo que 

no exceda de un dia habil. 

4. Preparar para la firma del Gerente de Aduana Principal respectiv~, 

las certificaciones de documentos que reposan en esta division y 

despacharlas. 

5. Las demas funciones que Ie sean asignadas. 

La Division de Operaciones tiene las siguientes funciones: 

1. Verificar y conformar que la recepcion y despacho de vehfculos se 

tramiten conforme al procedimiento previsto en la Ley Organica de Aduanas 

y sus Reglamentos. 

2. Aplicar las instrucciones sobre las operaciones aduaneras. los 

regimenes de hberacion, suspension y demas regimenes aduaneros 

especiales 

3. Tramitar Las solicitudes de exoneraclones y exenciones de 

gravamenes aduaneros que requieran autorizacion previa. 
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4. Analizar y decidir las solicitudes de transito aduanero de explosivos, 

mercancias inflamables, de importaci6n prohibida, exportacion de oro y otros 

casos especiales, para su autorizaci6n. 

5. Procesar las solicitudes de habilitaci6n del despacho de vehiculos 

efectuadas por las empresas navieras y las demas que sean solicitadas por 

los interesados. 

6. Velar porque los tramites inherentes a las operaciones aduaneras 

de importacion, exportacion, transito y servicios de transbordo, cabotaje, y 

bultos postales, se ejecuten de acuerdo a la normativa legal. 

7. Verificar y conformar que las operaciones aduaneras se efectuen a 

!raves de agentes de aduana debidamente autorizados, salvo las 

excepciones previstas en la ley. 

8. Recibir de los usuarios del servicio aduanero la documentaci6n, que 

conforme a la Ley Organica de Aduanas y sus Reglamentos es exigible en el 

proceso de desaduanamiento de las mercancias. 

9. Confrontar, registrar y verifrcar que la documentaci6n suministrada 

estacompleta y conforme con la exigida en la ley Orgimica de Aduanas. 

10. Procesar la documentaci6n recibida y remitirla a las unidades que 

corresponda para la continuaci6n del tramite respectiv~ . 

11 . Practlcar el acto de reconocimiento de mercancias conforme a los 

procedimientos establecidos en la Ley Organica de Aduanas, y su respectivo 

regia menta 
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12. Anexar a los documentos que amparan las operaciones 

aduaneras, todos los soportes, pruebas, recaudos, que posea la Gerencia de 

Aduana Principal respectiva, sobre los cuales esten sustentadas las 

decisiones que surjan del acto de reconocimiento. 

13. Preparar para la firma del Gerente de Aduana Principal respectivo 

la autorizacion de traslado de mercancia a los Almacenes Generales de 

Deposito, Depositos Aduaneros 0 areas particulares habilitadas debidamente 

por el Ministerio de Hacienda, cuando sea de su competencia, y lIevar un 

control riguroso de los traslados en cuestion. 

14. lIevar un registro de los importadores y exportadores que operan 

en la Gerencia de Aduana Principal, en coordinacion con la Gerencia de 

Aduanas del nivel Normativo y la Gerencia General de Informatica. 

15. Firmar los aetos y documentos relativos a las funciones de su 

competencia 

16. Elaborar, ejecutar, supervisar y controlar el plan operativo de su 

area, de acuerdo a los lineamientos y procedimientos establecidos por la 

Oficina de Planificacion. 

17. Las demas que se Ie atribuyan. 

EI Area de Asistencia al Contribuyente tiene las siguientes funciones: 

1. Coordinar, supervisar, controlar y evaluar las actividades 

relacionadas con \a gesti6n, e imparti r las instrucciones para la eJecucion de 

las funciones correspondientes. 
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2. Programar Las actividades de educacion aduanera de los 

contribuyentes, especialmente aquellas que tiendan a crear una conciencia 

civico-tributaria, propender por su implantacion y velar por la ejecucion de 

Las campaflas institucionales correspondientes, de acuerdo a los 

procedimientos establecidos por la Oficina de Divulgacion Tributaria y 

Relaciones institucionales. 

3. Suministrar oportunamente la informacion tributaria aduanera y 

promover el conocimiento y cumplimiento generalizado de las normas que 

regulan los tributos aduaneros, mediante el uso de los medios de 

comunicaclon, para 10 cual desarrollara programas de informacion y 

divulgacion tributaria que ayuden a mejorar el comportamiento de los 

contribuyentes en el cumplimiento de sus obligaciones, de acuerdo a los 

procedimientos establecidos por la Oficina de Divulgacion Tributaria. 

4. Fortalecer la imagen de la entidad como organismo fundamental en 

el manejo del Servicio Aduanero. 

5. Participar en la programacion de aclividades que por iniciativa de 

instituciones publicas 0 privadas, propendan a la orientacion, adiestramiento 

y ensenanza de los contribuyentes. 

6. Informar y orientar a los usuarios del Servicio Aduanero en relaci6n 

con los procedimientos y tramitaciones que deben efectuar en materia 

aduanera. 

7 Suminlstrar a los Operadores de Comercio y visitantes, la respectiva 

identificaci6n que les permita su desplazamiento por las areas del Recinto 

Aduanero. 
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8. Compilar la informacion aduanera y tributaria, dasificarla para su 

consulta, organizar, dirigir, y mantener la BibJioteca de la Gerencia. 

9. Firmar los aetos y documentos relativos a las funciones de su 

competencia. 

10. Elaborar, ejecutar, supervisar y controlar el plan operativo de su 

area, de acuerdo a los lineamientos y procedimientos establecidos por la 

Oficina de Planificacion. 

11. Las demas funciones que Ie sean asignadas. 

EI Area de Apoyo Juridico tiene las siguientes funciones: 

1. Asesorar jurfdicamente y opinar sobre las consultas que Ie sean 

sometidas a consideraci6n por el Gerente de Aduana Principal respectiv~ . 

2. Recibir, controlar, informar y remitir al Superior Jerarquico que 

corresponda, de recursos impuestos por ante la Gerencia de Aduana 

Principal. 

3. Elaborar las decisiones administrativas, referidas a peticiones y 

solicitudes que conforme a los Procedimientos establecidos en la Ley 

Organica de Aduanas y sus Reglamentos, sean de la competencia del 

Gerente de Aduana Pnncipal respectivo 

4. Velar por la correcta aplicaclon de las sanciones legales derivadas 

del Incumplimiento de la Normativa Aduanera vigente. 
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5. Verificar que la constituci6n de garantias y, el cobro de los derechos 

pendientes, se ejerza conforme a los procedimientos establecidos en la ley 

Organica de Aduanas, sus Reglamentos y demas leyes especiales. 

6. Ejercer la representacion legal de la Gerencia de Aduana Principal 

respectiva, ante las autoridades competentes, cuando ello fuere necesario. 

7. Tramitar las prorrogas, fraccionamientos y plazos para el pago de 

derechos pendientes de conformidad con 10 establecido en la Ley Organica 

de la Contraloria General de la Republica y su Reglamento. 

8. Preparar para la firma del Gerente de Aduana Principal respectiv~ , 

las decisiones administrativas que se originen de las sanciones que deban 

aplicarse por infracciones a normativa tributaria, de acuerdo a su 

competencia legal. 

9. Asesorar en el cumplirniento del procedirniento relativo al rem ate 

aduanero de las mercancias. 

10. Recabar la docurnentaci6n y pruebas necesarias a los fines de 

fundamentar las decisiones que Ie competan al Gerente de Aduana Principal 

respectivo, atinentes a los ilicitos aduaneros carnetidos en su jurisdicci6n. 

11 . Asistir a la Gerencia Juridica Tributaria, en todo 10 concerniente a 

la aportaci6n de las pruebas. a los fines de ilustrar los hechos que 

comprueben las transgresiones de la normativa aduanera vigente 

12. Las demas que se Ie atribuyan 

EI Area de Control de Almacenamiento de Bienes Adjudicados, tiene 

las siguientes funciones 
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1. Participar conjuntamente con el Gerente de Aduana Principal 

respectiv~ y en coordinacion con las gerencias respectivas del Nivel 

Normativo en la elaboracion de un sistema adecuado de almacenamiento y 

disposicion de los bienes aprehendidos, decomisados, retenidos, 

embargados, abandonados, rematados y adjudicados al Fisco Nacional. 

2. Mantener el Sistema de Inventario de todos los bienes selialados en 

el punto anterior, que ingresen 0 egresen de los almacenes adscritos a la 

Gerencia de la Aduana Principal correspondiente, u otros lugares donde se 

encuentren bajo potestad aduanera, conforme a los lineamientos 

establecidos par la Contraloria General de la Republica. 

3. Coordinar con la Unidad de Apoyo Juridico de la Gerencia de 

Aduana Principal respectiva, la conformacion de los expedientes con toda la 

documentacion relacionada con los bienes a que se refiere el numeral 1, de 

acuerdo a la normativa vigente. 

4. Reportar a la Gerencia de Aduana Principal respediva todas las 

decisiones y acciones tamadas y emprendidas por el Area, referente a sus 

funciones. 

5. Las demas que Ie sean atribuidas. 

Las funciones del Area de Resguardo Aduanero son las siguientes: 

1. Ejercer las funciones que dicte el gerente de aduana principal 

respectivo en materia de reguardo, conforme a las disposlciones legales 

vigentes 

2 Garantizar la seguridad de las Instalaciones y bienes dentro de la 

zona aduanera 
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3. Ejecutar, conforme a las instrucciones dictadas por el Gerente de 

Aduana Principal respectiv~, las medidas fiscales y procedimientos para el 

control de entrada, salida y movilizacion de personas, vehiculos y bienes en 

la zona aduanera. 

4. Notificar al Gerente de Aduana Principal respectivo sobre las 

medidas disciplinarias impartidas a los funcionarios bajo su supervision, a fin 

de proceder a praeticar las averiguaciones correspondientes y establecer las 

responsabilidades a que hubiere lugar. 

5. Firmar los aetos y documentos relativos a las funciones de su 

competencia. 

6. Las demas que se Ie atribuyan. 

Los fines, objetivos y politicas del SENIAT y como consecuencia, de la 

Aduana Principal Aerea de Valencia fueron definidos en el mes de Junio de 

1996 en la Convencion Nacional "Agenda con Rumbo Seguro" que tenia por 

objeto desarrollar e/ Plan Estrategico de la Organizacion desde Julio (1996) 

hasta Diciembre (1997). 

Para entender los fines, objetivos y politicas, es necesario definir cual 

es la Mision y Vision de la organizaci6n: 

Misi6n. Recaudar con niveles 6ptimos los tributos nacionales a traVElS 

de un sistema integral de Administraci6n Tributaria modemo, eficiente 

equitativo y confiable. bajo los principlos de legalidad y respeto al 

contribuyente 

Visi6n Ser una Institucion modelo para el proceso de transformaci6n 

del Estado Venezolano, de s611do prestigio, confianza y credlbilidad nacional 
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e internacional, en virtud de su gestion transparente, sus elevados niveles de 

productividad, la excelencia de sus sistemas y de su informacion, el 

profesionalismo y sentido de compromiso de sus recursos humanos, la alta 

calidad en la atenci6n y respeto a los contribuyentes, y tambiE!n par su 

contribucion a la consolidaci6n de una Venezuela competitiva y solidaria. 

Los fines esmn establecidos en la Ley Organica de Aduanas (LOA) y 

su Reglamento (RLOA), alH se establece que las aduanas seran entes 

encargados de: 

1. Controlar el paso de mercancias extranjeras y nacionales a traves de 

la frontera, aguas territoriales, 0 espacio aereo, con el objeto de determinar y 

aplicar el regimen juridico al cual dicha mercancia este sujeta. 

2. Recaudar los derechos de importaci6n, tasa aduanera, impuesto a\ 

consumo suntuario y ventas al mayor, multas, intereses moratorios y otros 

que se deriven de la actividad aduanera. 

3. Acopio, procesamiento y divulgaci6n de estadfsticas de comercio 

exterior. 

4. Atender y procesar las solicitudes y reclamos que se presenten ante 

la oficina aduanera. 

5. Las disposiciones que en materia de aduana establezca el Servicio 

Nacional lntegrado de Administraci6n Tributaria (SENIAT) en cuanto al trafico 

de mercandas. 

6 Evitar la evasion de Impuestos, bien sea, por via maritima. aerea 0 

terrestre 
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7. Proteger la industria nacional, mediante barreras arancelarias. 

8. Entre las poHticas definidas por la organizacion, se tienen: 

9 . Realizar una gestion transparente. 

10. Desarrollar elevados niveles de productividad. Mejorar la 

excelencia de sus sistemas y de su informacion. 

11. Fomentar el profesionalismo y sentido de compromiso de sus 

recursos humanos. 

12. Desarrollar alta calidad en la atencion y respeto a los 

contribuyentes. 

13. Contribuir a la consolidacion de una Venezuela competitiva y 

solidaria. 

Entre las politicas relacionadas directamente con los objetivos 

estrategicos de la organizacion, se tienen: 

1. Los programas de fiscalizacion daran especial enfasis a los 

contribuyentes especiales 

2 Se implantaran las divisiones de contribuyentes especiales a nivel 

naciona!. 

3 Se establecera un sistema de Informacion automatizado sobre la 

evolucion de la evasion tributaria. 

4. Se Implantaran proyectos pilotos de modernizaclon de las aduanas. 
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5. Se divulgaran los logros en la modemizaci6n aduanera para generar 

efecto demostraci6n y multiplicar las experiencias. 

6. Establecer alianzas estrategicas para incrementar la recaudaci6n . 

7. Brindar particular atenci6n a usuarios varios. 

8. Promover la modernizaci6n del ordenamiento juridico tributariO. 

9. Apoyar prioritariamente la capacitacion del personal y, en especial 

aquel directamente relacionado con et usuario. 

10 Consolidar la cultura del servicio. 

11 Proyectar una imagen de alto perfil de servicio para mejorar ante la 

opini6n pUblica. 

12 Consoli dar la organizaci6n del servicio para mejorar la eficacia y 

eficiencia institucional. 

Adicionalmente a los objetivos y politi cas del SENIAT discu1idos en 

esta convencion, tambien se mencionan los valores corporativos que tocan a 

todas las dependencias de la institucion, entre elias, las aduanas . Estos 

valores son: Trabajo en equipo, Estabilidad del personal, Pensamiento 

sistemico, Legalidad, Respeto, Lealtad, I ntegridad , Responsabllidad social, 

Honestidad, Comullicacion efectiva, Vocaci6n de serviclo, Excelencia , 

Productividad, Liderazgo efectlvo, Reconocimiento al mento, Desarrollo 

humane Participacion , y Adaptabilidad. 
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2.3. Definici6n de Tenninos Basicos 

Actitud: forma de motivaci6n social que predispona la acci6n de un 

indrviduo hacia determinados objetivos 0 metas. La actitud designa la 

orientaci6n de las disposidones mas profundas del ser humano ante un 

objeto determinado. Existen actitudes personales relacionadas unicamente 

con el individuo y actitudes sociales qua inciden sobre un grupo de personas. 

Autoconocimiento: Consiste en conocer los propios estados internos, 

preferencias, recursos e intuiciones. Este autoconocimiento comprende, a su 

vez, tres aptitudes emocionales: 1. Conciencia emocional: Reconoamiento 

de las propias emociones y sus etectos; 2. Autoevaluaci6n precisa: 

Conocimiento de los propios recursos interiores, habilidades y Iimites; y 3. 

Confianza en uno mismo: Certeza sobre al propio valar y facultadas. 

Autorregulaci6n: Consiste en manejar los propios estados internos, 

impulsos y recursos. Esta autorregulaci6n comprende, a su vez, cinco 

aptitudes emocionales: 1. Autodominio: Mantener bajo control las emociones 

y los impulsos perjudiciales; 2. Confiabilidad: Mantener normas de 

honestidad e integridad; 3. Escrupulosidad: Aceptar la responsabilidad del 

desemperio personal; 4. Adaptabilidad: Flexibilidad para reaccionar ante los 

cambios; y 5. Innovaci6n: Estar abierto y bien dispuesto para las ideas y los 

enfoques novedosos y la nueva informacion. 

Afectividad . Termino genemco que designa el sentimiento de placer 0 

dolor que acompana a las emociones. En muchas corrientes y escuelas 

psicologicas la afectividad se considera la base de la vida psiqulca. 

Ernoci6n: Termino empleado frecuentemente como sin6nimo de 

sentimientos y que en psicologia se emplea para denominar una reacci6n 

que implica determinac:1os cambios fisiol6gicos tales como la ace!eracif;n 0 la 
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disminuci6n del ritmo del pulso, la disminucion 0 el incremento de la actividad 

de ciertas glandulas, 0 un cambio de la temperatura corporal. 

EmpaUa: Es la captacion de sentimientos, necesidades e intereses. 

Es capacidad que tiene el individuo para identificarse y compartir las 

emociones 0 sentimientos ajenos. Esta empatia comprende, a su vez, cinco 

aptitudes emocionales: 1. Comprender a los demas: Percibir los sentimientos 

y perspectivas ajenas, e interesarse activamente por sus preocupaciones; 2. 

Ayudar a los demas a desarrollarse: Percibir las necesidades de desarrollo 

de los demas y fomentar su capacidad; 3.0rientacion hacia el servicio: 

Preyer, reconocer y satisfacer las necesidades del cliente; 4. Aprovechar la 

diversidad: Cultivar las oportunidades a traves de personas diversas; y 5. 

Conciencia polftica: Interpretar las corrientes sociales y poHticas. 

Hipotalamo: EI hipotalamo esta situado debajo del talamo en la linea 

media en la base del cerebro. Esta formado por distintas areas y nucleos. EI 

hipotalama regula 0 esta relacianado de forma directa con el control de 

muchas de las actividades vitales del organismo y dirige atras necesarias 

para sobrevivir: comer, beber, regulacion de la temperatura, dormir, 

comportamiento afectivo y actividad sexual. T ambien controla funciones 

viscerales a traves del sistema nervioso autonomo, interactua junto con la 

hip6fisis y actua en coordinaci6n con la formacion reticular (vease medula 

oblongada, mas abajo) 

Inteligencia Capacidad para aprender 0 comprender. Suele ser 

sinonimo de intelecto (entendimiento), pera se dlferencia de este par hacer 

hlncapl9 en las habilidades y aptitudes para manejar situacianes concretas y 

par beneflclarse de la experienCia sensorial 
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unidad funcional del encetalo. Estas estructuras estan integradas en un 

mismo sistema que da como resultado el control de las multiples facetas del 

comportamiento, incluyendo las emociones, ~n situaciones de crisis, \a 

memoria y los recuerdos. 

Talamo: Esta parte del diencefalo consiste en dos masas esfericas de 

tejido gris, situadas dentro de la zona media del cerebro, entre los dos 

hemisferios cerebrates. Es un centro de integracion de gran importancia que 

recibe las senales sensoriales y donde las senales motoras de salida pasan 

hacia y desde la corteza cerebral. T odas las entradas sensoriales al cerebro, 

excepto las olfativas, se asocian con nucleos individuales (grupos de celulas 

nerviosas) del talamo. 



CAPITULO III 


MARCO METODOLOGICO 


3.1. Tipo y Diseflo de Investigaci6n 

EI presente trabajo se enmarca dentro del tipo de investigaci6n 

descriptiva, segun el Manual de Investigaci6n de la Universidad Pedagogica 

Experimental Libertador (1990), ya que el mismo consiste en la elaboraci6n 

de una propuesta de un modelo operativ~ viable, 0 una soluci6n posible a un 

problema de tipo practice para satisfacer necesidades de una instituci6n 0 

grupo social. Puede referirse a la formulacion de politicas, programas, 

tecnologfa 0 procesos. En este caso de investigacion se describen 

situaciones relacionadas con la inteligencia emocional que puedan potenciar 

elliderazgo. 

Adicionalmente cabe destacar que Acevedo (1992) explica la 

investigacion de campo como aquella que se da cuando la estrategia que 

desarrolla el investigador se basa en metodos que permiten recoger datos en 

forma directa de la realidad don de se presenta. 

De tal forma que el presente trabajo esta diseriado como de campo ya 

que una parte de la informaci6n recabada para proponer soluciones al 

problema se obtuvo directamente de fuentes primarias, permitlendo evaluar 

las respuestas de un grupo de funcionarios de la Aduana Principal Aerea de 

Valencia a quienes se Ie apliea un cuestionario cerrado de 10 items . 

3.2. Poblaci6n y Muestra 

La poblaclon relacionada a esta investlgaci6n esta referida a las 

umdades de analisis que intervienen en el estudio que corresponden a todos 
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los funcionarios que laboran en la Aduana Principal Aerea de Valencia, 

sumando un total de 66 personas que se encontraban laborando en el mes 

de Marzo del 2001 . Las 66 personas las conforman 1 Gerente de aduana, 8 

Jefes de Divisi6n, 22 Fiscales de Hacienda, Y 35 Asistentes Administrativos. 

Es de primordial importancia en toda investigaci6n el tipo y las 

caracteristicas concretas de las unidades de analisis que en este caso sa 

trata de personas. En cuanto a las unidades que intervienen en la 

Investigacion, Sabino.(1986), explica que puede ocurrir que su numero sea 

excesivo, 10 que no permite un examen sistematico de todas elias. Para 

resolver este inconveniente se acude a la operacionalizaci6n de la poblaci6n 

mediante la extracci6n de muestras. 

Segun Hernandez (1991 , pag.210), la muestra suele ser definida 

como: " .. . un subgrupo de la poblacion, y para seleccionarla deben delimitarse 

las caracteristicas de la poblaci6n, a fin de identificar cuales seran los 

parametros muestrales". 

Can respecto a la muestra, es de tipo no probabilistico puesto que se 

selecciono de acuerdo al criteria del investigador que consistio en tamar a 

aquellos funcionarios de la aduana de Valencia que deben ser lideres 

potenclales por las posiciones de direccion que ocupan. De tal forma que la 

muestra estara conformada por 9 funcionarios en donde se encuentra el 

Gerente de la Aduana y 8 Jefes de Division 0 Area 

3.3. Instrumento 

Las tecnicas 0 instrumentos de recolecci6n de datos usadas para la 

realizaci6n de esta investigaci6n corresponden a la observaci6n directa, 

observaci6n documentaL la entrevista y el cuestionario. 
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La observacion directa, es la inspeccion y estudio realizado par el 

investigador mediante el empleo de sus propios sentidos. Esta tecnica de 

observacion consiste en ver 10 que se quiere investigar para analizano, 

comprobando el comportamiento de las variables, permitiendo realizar un 

diagnostico de la situacioo. Este tipo de instrumento despierta la curiosidad 

de los investigadores y de forma espontanea se va sugiriendo un nuevo 

procedimiento. De tal forma que dicho instrumento se aplic6 en la Aduana 

Principal Aerea de Valencia, donde se realiza el estudio en la muestra 

selaccionada, siendo de gran utilidad porque al observador sa da cuanta 

personalmente de algunas deficiencias. 

La observacion documental esta referida a publicaciones y 

documentos que se relacionan directamente con et tema emanados p~r 

autores especializados 0 por la misma organizacion que se estudia. 

Adicionalmente a las tecnicas de recoleccion de datos descritas 

anteriormente, se utilizo un cuestionario que se aplic6 a la muestra antes 

definida, basado en afirmaciones donde el encuestado puede estar de 

acuerdo 0 no con alguna afirmacion. Este instrumento facilito la recoleccion 

de informaci6n relativa a la detecci6n de problemas en areas claves 

mediante la manifestacion propia de los involucrados. EI mismo es veras y 

confiable para el analisis del problema en estudio de acuerdo a la siguiente 

explicaclon. 

Con respecto a la validez, es definida por Tamayo (1990 pag 211), 

como el: "acuerdo entre el resultado de una prueba 0 medida y la cosa que 

se supone ser medlda". 

Para garantizar la validez del cuestionario, este se realizo bajo la 

supervision y consulta de un experto en 10 referente a comportamiento y 
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desarrollo organizacional; igualmente se conto con la supervision de un 

especialista en el area de metodologia de la investigacion y otro en gerencia, 

quienes garantizan que el diserio del instrumento esta acorde a las 

caracteristicas y necesidades de la empresa. 

Los resultados de los tres (03) expertos, fueron tabulados y resumidos 

en la tabla que se presenta seguidamente; pero antes, se considera 

importante destacar los elementos que intervinieron en la determinacion de 

validez del instrumento. 

En primer lugar se toma en cuenta la Pertinencia, que quiere decir que 

los items del cuestionario tengan relacion con el tema de investigacion. En 

segundo lugar se evalua la Coherencia, que se refiere a que los items del 

cuestionario estan bien estructurados y con una secuencia logica. Finalmente 

se evalua la Claridad de la encuesta donde las preguntas de ben estar claras 

y senciltas. 

La escala de medicion utHizada para evaluar el rendimiento del 

instrumento es: A = Muy buena, B= Buena, C= Deficiente. 

A continuacion se presenta la tabla de validez de experto que 

determinaron la fidelidad del instrumento 
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TABLA No. 1 - Validez de Experto -

Cuestionario para Funcionarios de la Aduana Principal Aerea de 

Valencia 

Criterios: - Pertinencia Coherencl . Claridad 

Items EscaJas: " A B C A B C A B C... 

1 MULTIPLE A A A 

2 MULTIPLE A A A 

3 MULTIPLE A 8 A 

4 MULTIPLE A A A 

5 MULTIPLE A A A 

6 MULTIPLE A A A 

7 MULTIPLE A A B 

8 MULTIPLE A A A 

9 MULTIPLE A B B 

10 MULTIPLE A A A 

La encuesta fue mejorada hasta cumplir todos los requisitos minimos 

de validez, par 10 cual se determina que el instrumento a apticar a la muestra 

seleccionada, cuenta con suficiente legalidad y objetividad para que se 

realice el analisis interno y externo de la empresa. En tal sentido los 

resultados de la aplicaci6n del instrumento son de absoluta fidelidad 

Para determinar la confiabilidad, se apliea el procedimiento que senala 

Hernandez (1991 r pag 249) denominado Metodo de Mitades Partidas (Split 

Halves), el cuat consiste en que .... el total de items (0 componentes) es 



dividido en dos mitades y las puntuaciones 0 resultados de ambas son 

comparados. Si el instrumento es confiable, las puntuaciones de ambas 

mitades deben estar fuertemente correlacionadas". 

As! mismo, para determinar la confiabilidad del instrumento, se realiza 

una prueba piloto aplicando el instrumento a un pequeno grupo poblacional I 

ajeno a la muestra seleccionada, pero con caracteristicas similares, para 

luego analizar los resultados de las respuestas y aplicar el analisis de 

confiabilidad descrito anteriormente. De tal forma que cuando se aplicaron 

las encuestas en forma de prueba, se obtuvieron los siguientes resultados: 

TABLA No.2: - Confiabilidad dellnstrumento 

Metodode itades Partidas. 

Items 

1 

Puntuaciones 
obtenidas de tres 

encnestados (O-IS) 

' 12 
:. 

Totales de 

cada mitad 

I, 3 

5 

9 

12 I" Total 1 -= 60 

7 12 

9 

2 
'" 

15 

9 

4 15 

6 

8 

15 

12 

Total 2= 63 

10 12 
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Para calcular el coeficiente de confiabilidad, cuyo range es entre cero 

y uno, se dividen ambos totales obteniendo el siguiente resultado : 

Total 1 I Total 2 = Coeficiente de Confiabilidad. ~ 60/63 =0.95 

Como se puede observar, el coeficiente tiene un valor de 0.95 10 que 

indica que el instrumento evaluado es altamente confiable de acuerdo al 

metodo utilizado. 

Una vez determinada la vaJidez y confiabilidad del cuestionario, se 

procedio a aplicarlo. La forma en que se apJic6 el cuestionario, fue mediante 

una cita con cada una de las nueve (9) personas involucradas que 

conforman la muestra. 

3.4. Procedimiento 

De acuerdo con el problema de estudio planteado, teniendo 

seleccionado el diserm de la investigaci6n apropiado, y la muestra adecuada, 

la recoleccion de los datos toma los siguientes pasos. 

Recolectar los datos implica tres actividades vinculadas entre sf: 

1. Selecclonar el instrumento de medici6n: en este casa, se utiliz6 el 

metodo de la Observacion Directa, revisi6n documental, y la entrevista. La 

ultima consisti6 en una serie de preguntas abiertas, aplicable en una 

entrevista directa con funcionarios de la aduana 

2. Aplicar estos instrumentos de medici6n' posteriormente se aplicaron 

dlchos Instrumentos a los empleados seleccionados en la muestra, Y 

final mente , 
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3. Se prepararon las mediciones obtenidas para que se anaJizaran 

(codificacion de los datos). 

Resumiendo, para obtener la informacion requerida en esta 

investigacion, se utilizo la tecnica de entrevista, encuesta, observaci6n 

bibliografica y observacion directa. 

La en cuesta fue disenados en dos partes. En la primera parte, se 

realizo la descripcion de los objetivos del estudio; y en la segunda, se 

presento el conjunto de Items estructurados, dirigidos a buscar informacion 

sobre la problematica planteada con anterioridad. 



CAPITULO IV 

PRESENTACION Y ANALISIS DE LOS RESULTADOS 

A continuacion se presentan los resultados obtenidos a traves de la 

aplicaci6n del instrumento diseliado para los Jefes de Division y el Gerente 

de la Aduana (Ver anexo 1), este instrurnento se elaboro tornando en cuenta 

los objetivos de la investigation. 

En la Tabla # 3 se expone la relacion entre los items de la en cuesta y 

los objetivos pJanteados, esto permite realizar un analisis de los resultados 

en concordancia con los objetivos planteados. 

Tabla # 3 

Relation Objetivos Especificos - items 

Objetivos Espedficos de la 
Investigacion 

items de la Encuesta. 

1'.2.2.2. Explorar las fortalezas y 
debilidades que posee el Jiderazgo en 
la Aduana Principal Aerea de 
Valencia. 

1.4.5.7.8.9.10 

12.2.3. Analizar las fortalezas y 
debilidades relacionadas con la 
inteligencia emocional en la Aduana IPrincipal Aerea de Valencia, a fin de 
Ihacer sugerencias para potenciar el 
Jiderazgo. 

2.3.5.6.7 

. -

I 
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Tabla # 4: Resultados de la Encuesta aplicada 

ITEMS 
(1 a110) 

Oefinitiva 
mente Si 

Probable
mente Si 

Indeciso Probable
mente No 

Definitiva 
mente No 

1 3 1 0 0 5 

2 6 3 0 0 0 

3 3 4 2 0 0 

4 3 2 0 0 4 

5 1 2 0 1 5 

6 3 2 1 3 0 

7 3 0 0 2 4 

8 1 2 0 0 6 

9 3 1 0 0 5 

10 4 0 4 1 0 

A continuaci6n se grafican e interpretan cada una de las diez 

preguntas que respondieron los encuestados. 
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Tabla # 5 (Item 1) 


Relaci6n Liderazgo Superior-Inmediato 


(. Considera usted que su superior inmediato es un lider en la organizaci6n?: 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (f I n) x 
100 
n=9 

Definitivamente Si 3 33% 

Probablemente Si 1 11 % 

Indeciso 0 0% 

Probablemente No 0 0% 

Definitivamente No 5 56% 

Fuente: Carol Segnini 

56% 

Grcifico 1. Relaa6n Liderazgo - Superior inmediato 

Fuente: Carol Segnini 
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En relacion al Item 1 se evidencia que el 55,55 % de los encuestados 

responden definitivamente no, el 33,33 % contesta definitivamente si y el 

11 ,11 % que probablemente si. 

Este resultado refleja que mas del 50 % esta fuertemente en 

desacuerdo con la existencia de la habilidad de liderazgo en puestos 

superiores de la aduana. La habilidad mencionada es clave para inspirar y 

guiar a los individuos 0 grupos en el logro de objetivos asi como para 

estimular a estos a obtener resultados positiv~s y un mejor desempeiio de la 

organizacian. 
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Tabla # 6 (Item 2) 


Reconocimiento de Emociones en si mismo 


~ Usted puede reconocer en si mismo emociones como la ira, frustration, 

angustia, optimismo, tristeza, confi anza , etc.? 

Respuesta Freeueneia (f) Poreentaje = (fIn) x 
100 
n=9 

Definitivamente Si 6 66% 

Probablemente Si 3 33% 

Indeciso 0 0% 

Probablemente No 0 0% 

Definitivamente No 0 0% 

Fuente: Carol Segnini 

0% 
Def. Si 

.Prob. Si 

o Ind. 

aProb. No 

.Def. No 

Grafieo 2. Reconocimiento de Emociones en si mismo 

Fuente: Carol Segnini 
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De acuerdo a los resultados obtenidos en el Item 2 se aprecia que 

mas de un 60% definitivamente si reconoce emociones en Sl mismos y mas 

de un 30% respondi6 que probablemente si las reconoce, esto evidencia que 

gran parte de los encuestados poseen concienda de sus propias emociones 

y capacidad para identificarlas en ellos. Las emociones son una fuente 

interna de energia, influencia e informaci6n. En Sl mismas no son ni buenas 

ni malas, 10 que importa es 10 que se puede hacer con la informaci6n y la 

energla que elias producen. La capacidad de distinguirlas y la conciencia de 

estados emocionales, genera una valiosa flexibilidad de respuesta requisito 

fundamental en el desarrollo personal de un Jider. 
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Tabla # 7 (Item 3) 

Control de Emociones 

(., Puede usted controlar sus impulsos ante situaciones conflictivas? 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (f I n) x 
100 
n=9 

Definitivamente Si 3 33% 

Probablemente Si 4 45% 

Indeciso 2 22% 

Probable mente No 0 0% 

Definitivamente No 0 0% 

Fuente: Carol Segnini 

0% 
22% _---t'"--_ 

45% 

Gratico 3. Control de Emociones 

Fuente: Carol Segnini 

Oaf. Si 

.Prob. Si 

o Ind. 

OProb. No 

I_Oaf. No 
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Los resultados de la pregunta 3 reflejan que la mayo ria de los 

encuestados pueden controlar sus impulsos ante situaciones de conflicto, 

esto se observa con los datos, ya que el 44,44 por ciento manifest6 que 

probablemente Sl controla sus impulsos y el 33,33 por ciento respondi6 que 

definitivamente Sl los controla, todo 10 cual evidencia que mas del 70% logra 

el manejo de las emociones regulando sus impulsos, habilidad de la I. E. que 

puede permitir controlar estados emocionales para adecuartos a objetivos. 



65 

Tabla # 8 (Item 4) 


Relacion Compromiso - Metas 


G Se siente usted comprometido con el 

organizacion ? 

lagro de las metas en su 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (f I n) x 
100 
n=9 

Definitivamente Si 3 33% 

Probablemente Si 2 22% 

Indeciso 0 0% 

Probable mente No a 0% 

Definitivamente No 4 45% 

Fuente: Carol Segmn 

45% 

Oef. Si 

.Prob. Si 

[Jlnd 

OProb. No 

.DeI. No II 

Grafico 4. Relacion Compromiso - Metas 

Fuente: Carol Segnini 
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En base a los resultados del Item 4, se evidencia que el 44,44 por 

ciento definitivamente no se siente comprometido con los objetivos que 

deben cubrir, mientras que el 33,33% respondi6 que definitivamente 51 se 

siente comprometido. 

Tener una conducta de compromiso es importante ya que es la 

responsabilidad que debe asumir el individuo consigo mismo para 

autoexigirse al maximo y poder cumplir con /0 requerido, esta capacidad en 

un Ifder es clave ya que en el el responsable de infundir en sus seguidores 

este valor por ende debe ser el primero en cumplir con esta aptitud. 
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Tabla # 9 (Item 5) 


Relacion Motivation - Posiciones Superiores 


(, Sa sienle usted 

organizacion ? 

motivado a alcanzar posiciones superiores en la 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (f I n) x 
100 
n=9 

Definitivamente Si 1 11 % 

Probablemenle Si 2 22% 

Indeciso 0 0% 

Probablemente No 1 11 % 

Definitivamente No 5 56% 

Fuente: Carol Segnini 

11% 
Def. Si 

Prob. Si 

Dlnd. 
56% DProb. No 

.Oef. No 

Grafteo 5. Relacion Motivaci6n - Posiciones Superiores 

Fuente: Carol Segnini 



68 

En este Item el 55,55% de los encuestados respondio que 

definitivamente no y el 11,11 % contesta que probablemente no. Esto indica 

que mas del 60% reconocen que no se sienten motivados para alcanzar 

posiciones de mayor jerarqula dentro de la organizacion. 
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Tabla # 10 (Item 6) 

Empatfa 

~ Puede usted captar con 

personas que 10 rodean ? 

facilidad sentimientos y necesidades de las 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (f I n) x 
100 
n=9 

Definitivamente Si 3 33% 

Probablemente Si 2 22% 

Indeciso 1 11 % 

Probablemente No 3 33% 

Definitivamente No 0 0% 

Fuente: Carol Segnini 

0% 
Dei. Si 

Prob. Si 

Clnd. 

DPrOb. No 

j._Oef. No 

Gratico 6. Empatia 

Fuente: Carol Segnini 
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Del analisis del Item 6 se aprecia que el 33,33% de las personas 

encuestadas respondieron definitivamente Sl; igualmente se observa que el 

mismo porcentaje contesta que probablemente no, esto es significativo ya 

que el hecho de captar sentimientos y necesidades en otras personas 

permite ubi car intereses para aSI intervenir en el crecimiento personal y e\ 

requerimiento de perspectivas ajenas, as! como tambien prever, reconocer y 

satisfacer necesidades claves de seguidores 0 clientes y ademas cultivar las 

oportunidades a traves de personas diversas. 
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Tabla # 11 (Item 7) 


Relaci6n Superiores - Aptitudes Basicas 


~ Existe par parte 

comunicaci6n efectiva, 

de sus superiores aptitudes como: influencia, 

manejo de confHctos y catalizadores de cambia? 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (f I n) x 
100 
n=9 

Definitivamente Si 3 33% 

Probablemente Si 0 0% 

Indeciso 0 0% 

Probablemente No 2 22% 

Oefinitivamente No 4 45% 

Fuente: Carol Sagnini 

45% 

22% 

Oef. Si 

.Prab. Si 

Dlnd. 

OPrab. No 

Oef. No 

Grafico 7. Relaci6n Superiores - Aptitudes Basicas 

Fuente: Carol Segnini 
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De acuerdo al Item 7 se observa el 44,44% de los encuestados 

respondi6 definitivamente no, el 22,22% contest6 que probablemente no. 

Esto indica que mas del 60% consideran que existe carencia de las aptitudes 

mencionadas por parte de sus superiores. 
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Tabla # 12 (Item 8) 


Cultura Organizacional (Visi6n y Mision) 


(, La vision y misi6n de la organizati6n es compartida par todos los miembros 

de la misma ? 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (f I n) x 
100 
n-9 

Oefinitivamente Si 1 11 % 

Probablemente Si 2 22% 

Indeciso 0 0% 

Probablemente No 0 0% 

Oefinitivamente No 6 68% 

Fuente: Carol Segnini 

11% 
8Def. Si 

Prob. Si 

o Ind. 

OProb. No 

8Def. No 

Gratico 8. Cultura Organizacional (Misi6n y Vision) 

Fuente: Carol Segnini 
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En base alltem 8 se obtuvo como resultado que un 66,67% respondio 

definitivamente no; un 22,22% contesto que probablemente si, solo un 

11 111 % respondio definitivamente si. Esto indica que mas de un 60% 

considera que la vision y mision no es compartida. 

EI hecho de que se sostenga con firmeza y sean ampliamente 

compartidas la vision y mision genera que sea mayor el numero de personas 

comprometidas con los valores centrales de la organizacion y adem as una 

cultura organizacional mas fuerte a traves de una vision bien definida, 

representa un estado futuro deseable y un ideal de gran alcance. 
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Tabla # 13 (Item 9) 

Cursos de Capacitacion 

<., Realiza usted con frecuencia cursos de capacitaci6n y adiestramiento?: 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (I I n) x 
100 
n=9 

Definitivamente Si 3 33% 

Probablemente Si 1 11 % 

Indeciso 0 0% 

Probablemente No 0 0% 

Definitivamente No 5 57% 

Fuente: Carol Segnini 

56% 

Oaf. Si 

.Prob. Si 

Dlnd. 

DProb. No 

.Oaf. No 

Grafico 9. Curses de Capacitaci6n 

Fuente: Carel Segnini 
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Con respecto al Item 9 se observ~ que un 55,55% de las personas 

encuestadas respondi6 y definitivamente no y el 33,33% respondio 

definitivamente si. Estos resultados significativos reflejan que mas del 50% 

carece de aprendizaje continuo a traves de cursos, foros y adiestramiento 

para una mejor capacitacion. Este factor es relevante ya que constantemente 

se generan cambios y es a traves de la informacion como los individuos 

pueden prepararse y estar atento para actuar segUn surjan las necesidades, 

de esta forma la adaptacion sera mas rapida as! como la flexibilidad en los 

enfoques. 
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Tabla # 14 (Item 10) 


RelaClon Principios - Ambiente Laboral 


~ EI ambiente laboralle permite actuar de acuerdo a sus principios?:. 

Respuesta Frecuencia (f) Porcentaje = (f I n) x 
100 
N=9 

Definitivamente Si 4 45% 

Probable mente Si 0 0% 

Indeciso 4 45% 

Probablemente No 1 11 % 

Definitivamente No 0 0% 

Fuente: Carol Segnini 

11% 0% 
Oef. Si 

Prob. Si 

Olnd. 

OProb. No 

• Oaf. No
0% 

Grafico 10. Relacion Principios - Ambiente Laboral 

Fuente: Carol Segnini 
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En base al Item 10 se observa que un 44,44% respondi6 

definitivamente sf y un 44,44% respondi6 que estaban indecisos. Esto 

significa que se aprecia debilidad en la integridad de mas del 40% en las 

personas encuestadas la integridad es una de las caracteristicas 0 

habilidades repetidas en el liderazgo, para este el hecho de ser honestos, 

leal, comprometido con sus principios es clave, as! como representa la base 

de la confianza. 
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CONCLUSIONES 

Se viven momentos de cambio, a 10 largo de la historia se ha vivido 

diferentes transformaciones, la Revolucion Industrial, luego la Revolucion 

Informatica y hay suficientes argumentos de expertos los cuales senalan que 

en la ultima mitad de los anos noventa la humanidad asiste a una Revoluci6n 

emocional la cual afecta a la sociedad en general. 

Entre las caracteristicas mas significativas de este proceso se pueden 

mencionar el achatamiento de las organizaciones, el cambio de una etica de 

obediencia hacia una de sentido comunicativa, la racionalidad que se habia 

caracterizado por un fonnalismo relevante . ha adquirido cada vez mas sentido 

dialOgico, el sujeto disciplinado y fisico se toma cada vez mas deliberante y 

eleccionario. Estos cambios sin duda estan variando los cimientos de la 

gerencia de hoy, sin embargo ante este nuevo escenario encontramos 

todavia personas que se resisten al cambio victimas de SI mismas y de las 

circunstancias. 

Esto genera que cada dia se debilite mas la presencia de lideres en 

las organlzaciones, que puedan potenciar a las personas para que expresen 

sus inquietudes, iniciativa y creatividad, que fomenten el espiritu de equipo, 

responsabilidad, que logren establecer empatfa y sobre todo la capacidad de 

liderizarse a Sl mismos fomentando la autoconfianza, el autocontrol, la pasi6n 

y el compromiso que pueda gestionar el talento propio y el ajeno tomando en 

cuenta las emociones. 

Cabe destacar que se Ie da gran relevancia las emociones, ya que 

segun mencionan expertes en el area entre estes Daniel Goleman, ya no es 

suficiente ia excelencia Intelectual ni la pericia tecnica , se necesita ademas 

I 
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habilidades para la comunicaci6n, relaciones interpersonales, respuestas 

creativas a los obslaculos y dominio personal. 

Los lideres emocionalmente inteligentes pueden ver mas alia de sus 

propias necesidades y deseos, para velar por el bienestar de los miembros 

de la organizacion, centran su energ[a en apoyar a los demas, ademas de 

marcar expectativas a un nivel adecuadamente elevado el cual esta al 

alcance del personal. La intuicion de los demas ayudan al Hder en este 

proceso. El lider representa el motor del proceso de cambio, el cual debera 

estar comprometido con la sobrevivencia y exito de las organizaciones. 

Uno de los mayores retos del "der es interactuar y formar a sus 

seguidores para que aduen con seguridad y confianza en Sl mismos, 

valentia y con un fuerte senti do de etica. 

La aptitud emocional es importante en el liderazgo ya que la carencia 

de ella en los lideres puede ocasionar malgaste de tiempo, creacion de 

asperezas, ausencia de motivacion, acumulacion de hostilidad y apatla. 

Existen datos de investigaciones de expertos como; Wordem, 

Hay/Mc8er entre otros que apoyan la afirmaci6n de que la importancia de la 

inteligencia emocional aumenta cuando mas se asciende en la organizacion. 

Para el logro de exitos en los pIanos mas elevados, en los puestos de 

liderazgo, virtualmente la mayor ventaja depende de la aptitud emocional. 

Con el prop6sito de apreciar de una forma mas vlvencial todo 10 antes 

planteado se anallzaran los resultados arrojados par una encuesta aplicada a 

los jefes de dlvisiones y gerente de la aduana Tamblen se tom6 en cuenta la 

abservaci6n directa Y Llna entrevista realizada a funcionarios de la misma. 
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II 
A tal etecto se pudo observar que en esta organizacion la vision y 

mision no es compartida por todos los miembros de la organizacion. II 

II Algunos de los jefes de divisiones no cuentan con la preparacion 

suficiente ni con las actitudes que Ie permitan lograr el maximo desempeno 
II 

de sus funciones. 

II 
De igual forma se puede apreciar que existe una autentica crisis de un 

liderazgo apropiado para el tipo de organizaci6n. II 

II Por otra parte se evidencia carencia del sentido de pertenencia y bajo 

nivel de desempeno en el logro de los objetivos por parte de los miembros de II 
la organizaci6n. 

II 
Existe bajos niveles de motivaci6n y compromiso en los empleados, 

esto se refleja en la calidad de su desempeno y la apatia por ocupar cargos II 
superiores. 

II 

La capacitaci6n y adiestramiento es escasa, un gran numero de II 
funcionarios y un alto porcentaje de jefes no reciben cursos con frecuencia. 

II 
En relaci6n al reconocimiento de las emociones se aprecia que un alto 

Ii porcentaje de empleados de alto rango reconocen en si mismos emociones. 

Esto representa un punto de partida favorable para la organizaci6n en II 
relaCion a la inteligencia emocional. 

Ii 
Siguiendo el contexto de las emociones tambiem se puede sen alar que 

la mayoria de los empleados senala poder controiar sus impulsos en 

sltuaciones confllctivas. 
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En rela~i6n a la empatia un numero considerable expresa que 

probablemente no pueden captar con facilidad sentimientos y necesidades 

de las personas que 10 rodean. 

Para finalizar es preciso mencionar que incrementando el capital 

emocional de la organizacion, se podra aumentar la energia personal, la 

motivacion, el compromiso con los objetivos de la empresa, 10 que se 

traducira en un incremento en la satisfaccion del personal y la productividad. 

A traves de la inteligencia emocional se puede optimizar el 

desempeno personal , la comunicacion y por consiguiente el clima laboral. Se 

puede disminuir el ausentismo y la rotacion de personal, as! como tambiim 

aumentar la autoestima de los individuos. 

Con esta habilidad potenciando el liderazgo se lograr!a una mayor 

adaptabilidad a los procesos de cambia debido a que se padra manejar de 

una mejor manera el miedo y la incertidumbre. De igual forma se podria 

solucionar confiictos con mayor facilidad y hasta prevenirlos, por consiguiente 

se manejarian mejor las relaciones interpersonales 10 que permitirfa una 

mejor integracion de equipos de trabajo. 
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RECOMENDACIONES 

De acuerdo al analisis de la informacion obtenida a traves de la 

revision de fuentes secundarias, as; como de fuentes primarias en la labor de 

investigacion, se I/ego a conclusiones que permiten ofrecer una serie de 

sugerencias de gran utilidad y relevancia para el desarrollo de un liderazgo 

que tome en cuenta aspectos de la inteligencia emocional. 

las organizaciones emocionalmente inteligentes de ben conciliar las 

posibles disparidades que puedan surgir entre los valores que proclaman y 

los que constituyen su practica cotidiana ya que la transparencia de los 

valores, al espiritu y los objetivos contribuyen a crear un clima de confianza. 

Tomando en cuenta que la cultura organizacional es el conjunto de 

valores y creencias respecto a la empresa, que los trabajadores respetan y 

comparten de manera solida, se debe inducir a los empleados a "vivir" la 

cultura, procurando de manera sistematica que los miembros de la 

organizacion la conozcan, la compartan, se den cuenta de su importancia y 

relevancia, logrando que se creen leyendas, anecdotas, mitos y ritos 

orientado as! a que dia a dia tome mas fuerza una adecuada cultura 

empresarial. 

Establecer un liderazgo que logre el desarrollo progresivo del 

compromiso por parte de los empleados hacia la organizacion. 

Ademas se sugiere desarrollar en los lideres de la organizacion 

habilidades para entusiasmar y ser capaz de movilizar a sus colaboradores, 

de inspirar y articular una vision 

Se debe contar con Iideres que pueden lograr introducir la actitud del 

cambia como parte de una s61ida cultura empresarial. 
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Sa deben programar cursos de adiestramiento los cuales se orienten 

hacia como mejorar la actitud hacia sf mismos, hacia los demas, hacia su 

trabajo; como mejorar la frecuencia de emociones constructivas, como lograr 

objetivos aplicando el entusiasmo, dinamica y sistemas de comunicaci6n. 

Ademas serra prudente realizar talleres de sensibilizaci6n en los 

cuales se desarrollen temas como: la creacion de un clima de confianza, 

participacion y responsabilidad de cada uno consigo mismo, y con los 

demas. Jerarquizacion de afectos como pilares s6lidos de la interaccion 

humana. 

Los cargos en niveles superiores deben ser ejercidos par personas 

que ocupen su roJ de Hder percibiendo puntos sensibles de los individuos y 

de la organizacion, que sepan aceptar riesgos yadaptarse, que se orienten 

hacia la acci6n y continuen hasta lograr el impacto. 

En el contexto de capacitacion, asta debe concentrarse en aptitudes 

necesarias disenandose un programa segun una evaJuacion sistematica de 

las necesidades. 

Se deben desarrollar progresivamente en los jefes y gerentes 

habilidades como: Autodominio; logrando as! que estos puedan conservar el 

control bajo situaciones de estres, se puedan mantener serenos, seguros y 

confiables en tiempos de crisis; escrupulosidad: para que puedan asi aceptar 

sus responsabilidades, admitiendo fallas y errores ocupandose de solucionar 

problemas y seguir adelante con una vision optimista al futuro; Confiabilidad: 

siendo integros en todo momenta, y puedan preocuparse por las 

necesidades de sus seguidores 0 subordinados; Habilidad Social: siendo 

empaticos y sensibles, demostrando tacto y consideracion en su trato; y por 
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ultimo tambiem es preciso desarrollar en esos lideres potenciales el 

aprovechamiento de la diversidad.
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Anexo 1 

F C S 

ENCUESTA 

La siguiente encuesta tiene como propOsito obtener informaci6n 

para llevar a cabo una investigaci6n realizada por una alumna del decimo 

semestre de la Facultad de Ciencias Econ6micas y Sociales de la 

Universidad de Carabobo para optar al titulo de Licenciado en 

Administracion Comercia1. 

Por tal raz6n se agradece su colaboraci6n eo el suministro de 

informacion sincera y precisa. 

1. ;., Considera usted que su superior inmediato es un lider en la 
organizaci6n?

DDDDD 
1 2 3 4 5 

Definitiva Probable- Indeciso Probable Definitiva

Mente Si mente Si mente No mente No 

2. -l., Usted puede reconocer en SI mismo emociones como la ira, 
frustracion, angustia, optimismo, triste~ confi~ etc.? 

DDDDD 

1 2 3 4 5 

Definitiva Probable- Indeciso Probable- Definitiva

Mente Si mente Si mente No mente No 
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3. -l, Puede osted controlar sus impulsos ante situaciones contlictivas? 

DDDDD 
1 2 3 4 5 

Detinitiva- Probable- Indeciso Probable- Detinitiva-

Mente Si mente Si mente No mente No 

4. l, Se siente usted comprometido con ellogro de las metas en su 
organizacion ? 

D D D D D 
1 2 3 4 5 

Definitiva- Probable- Indeciso Probable- Definitiva-

Mente Si mente Si mente No mente No 

5. 	" Se siente usted motivado a alcanzar posiciones superiores en )a 
. .'orgaruzaClOn ? . . 

DD D DD 
1 2 3 4 5 

Defmitiva Probable- lndeciso Probable- Definitiva

Mente Si mente Si mente No mente No 

6. " Puede usted captar COl1 facilidad sentimientos y necesjdades de las 
personas que 10 rodean ? 

D D D D D 
1 2 3 4 5 

Defmitiva- Probable- lndeciso Probable- Definitiva
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Mente Si mente Si mente No mente No 

7. {, Existe por parte de sus superiores aptitudes como: influencia, 
comunicaci6n efectiva, manejo de conflictos y catalizadores de 

b· ?cam 10.: . 

D D D D D 
1 2 3 4 5 

Definitiva- Probable- Indeciso Probable- Definjtiva-

Mente Si mente Si mente No mente No 

8. {, La Visi6n y Misi6n de la organizaci6n es compartida por todos los 
miembros de la misma? 

D D D D D 
1 2 3 4 5 

Definitiva- Probable- Indeciso Probable- Definitiva-

Mente Si mente Si mente No mente No 

9. ~ Realiza usted con frecuencia cursos de capacitacion y 
adiestramiento?: 

D D D D D 
1 2 3 4 5 

Definitiva- Probable- Indeciso Probable- Defillitiva-

Mente Si mente Si mente No mente No 

10. ~ El ambiente laboralle permite actuar de acuerdo a sus principios?:. 

D DDDD 
I 2 3 4 5 

Defi niti va Probable- Indeciso Probable- Definitiva

Mente 8i mente Si mente No mente No 
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AneIo 2 

II 

ESTRUCTURA ORGANIZATIVA DE LAS 

ADUANAS PRINCIPALES 


- - - - Areas remotas • Areas funcionales 
Areas de apoyo ( staft) 

Division de 
Operaciones 

Gerencia de 
Aduana 

Oiv. Resg . 
Nac. Trib . 

Division de ___-------f--------1 Area Almacen 
Recaudacion y Bienes Adjud . 

Division de __------~---------iArea de Apoyo 
Tramitaciones Juridlco 

Division de 
Administracion 

Aduanas 
Subalternas 

Area Asist. al 
Contribuyente 

II 

I ' 

I ' 
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Anexo N° 3 Cerebro Umbico 

ELTALAMO 
LA REGI6N SEPTAL 
LOSBULBOS 
OLFATORIOS 
LAAMIGDALA 
EL HlPOTALAMO 
EL IllPOCAMPO 

6 

1. 
2. 
3. 

4. 
S. 
6. 
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