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INTRODUCCION

L& Gomunicaciérn Juega un papel deferminante en todo kigar, saber comunicar nuestras
Ideas, pensamientos v drdenes requiere del conocimiento de fo que es URa persona y sus dist

o utisad

formas da compartamients,

En una organizacién resula esenclal i buena comunicacién, no sélo para alcanzar los
objetives trazados por cada uno de bos directores de la Organtzacién, sine ambién para crear en ol

trabajader optimisms, seguridad v, sobre tedo, que se slenta parte fundamental de ka Organizacién.

Lamentablemente a esta clase de problemdtica ne se ke ha dado & importancia necesaria
por parte de fos directeres vy trabajadores y se dedican Gnicamente a establecer una relaclén
laboratl de ocho o més heras siguiendo fos mismos procedimientos ¢on los cuafes han rabajado por

largo tiempo.

En nuestrz investigacién ne pretendlamos plantear cual era b relacién ideal entre los
miembros de la organizaclén, va que lograr entender cemo piensa v ef porqué actian de
determinada forma kas personas resullz sumamerde dilcl , Por b que nos Imitames 2 conocer
comg la comunicacidn Interpersonal influye en b satisfaccidn kboral.  La gue, en algunos casss,
se hace notar en las organizaciones per k2 peca produciividad, faka de imterés del recurse
humane, mal imagen en general, fanto en Empresas Gubemamentales, como privadas.

Es frecuente notar, organizaciones que adquieren equipos sofislicados v ensefian el uso del
mismo & su personal, pero les resuka mucho mas diflcil establecer las ralaciones interpersonales

adecuadas parz que Jos trabajadores estén anuertes al cambio,
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Para conocer més deftema de ta comunicacion Interpersonai y comeo infuye en by satisfaceidn
faboral, ge apice ef Test de Comunicacién interpersonal ( identifica tendenclas, caracteristicas Vi
estilos de comunicacién) v el inventaro IST {mide satisfaccién faboral ) a un grupo de cincuenta
y seis trabajadores entre mujeres v hombres {jefes y subaiiernos) de & Etnpresa Elcirica de
Guatemalz SA. a nivel administrativo.

El tesis de comunicacién Interpersonal se aplce a veintiocho personas que de unz u sira
forma estan invelueradas en ka diraccién de personal.
Eltest IST se aplco a2 velntiochs persenas a nivel suballemno,

Ambos tests se aplesron con ol fin de tongcer, por un &ado, Ik ferma en que kg jefes

dirigen a su personal, y por el otro fado, se ies brinds & oportunidad al personal  subalemo de

expresar sus inguieludes con respeclo a ia labor 4ue desempeftan diariamente.

Tomando como marco de referencia wsid organizacién podemes daeir que ka comunicacién
Interpersenal juega un papel Impertants an ka Satisfacelén Laberal, puesto que b misma na 88
Gnleamente el transmltir informacién rapida vy clara, dsla va mids 3B E! contacto tanio con &
empleado, ast como el medio en donde se desarrola, para ia basqueda de objetives comunas de
ndole lahoral, basicos ¥ prioritarios,

Porlo anterier, la importancia del estudio radica en ol hecho de que en nuestre medio operan
algunas Empresas deficiertements, y que a pasar de contar con bos recursos, tanto materigles
eome humanos, ne realzan kg aclividades encomendadas, v esto 58 evidencla a través de las
consiantes amenazas de huslgas o productos v servicios de mata caidad,

Muchas de estas anomaliag pusden ser resueRas al conecor al personal, af atender suys

sugerenclas y al reconocer ol ambienie o sique se desarrolan,



El problema de la comunicacidn y salisfaccién faboral es muy compleje par b que se hace
fecasarle reakzar estudios profundos acerca de las difarentas calsas que varlan de Empresa a
Empresa , para ekvar la productividad Y evitar con efo desempefios imprecisos,

El objetivo principal que motiva ol abordamierio de este tema es ef conocer ef proceso de
comunicacién y satisfaccién laboral que se da entre los lefes v trabajadores subaktermnos de

Empresa Eiéctrica de Guatemak S A,
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Marco Tedrico

A través del tiempo la humanidad ha venido desarroBandose en distintos campos Y segin

hén sldo sus necesidades kas ha venido solentande #n ta medida de o posible.

La vids en sotledad demostrd al hombre coémo zatisfacer sus principales necesidades,

vivienda, reproduccién, aimentacitn, seguridad, etc.

La comunicacién jugaba un pape! Importante dentra del clan y era a través de iz mimica
comeo comunicaban sus necesidades y prioridades. Ef tiempo fue avanzando ¥y bbs hombres

encontraren una manera mds compleja de comunicacién, B eserita, en ka cual dejaron plasmados

evidencias de sy exislencia.

A pesar de ki pobre comunicacién existente en aque! tiempo se lograron establecer

mecanismos de transmisién de infermacién para su supenvivencia.




LA CRERNETICA

En B actualidad existen ciencias que se han encargade de estudiar céme madmizar st

aprovechamiento de los recursos técnicos y humanos de fas Empresas,

La cibemética comprende praceses de transformacién de Informacién Y su concretizackin
en procesos fisicos, pslcoldgices, etc. El niiclec de I3 cihemnética son los sistemas de
procesamients de los mensafes, los cualss permiten que ks conccimientos ¥ descubrimiantos de
una ciencla puedan ser apcados a otras clencias. Bertalauffy destaca que & clbernética es ta

teoria de los sistemas con conirel que se basan en & comunicacion.

“La palabra cibernética viene del gtiego Kybernyliky, su origen es del sigho V1 2.C.. Phién
{427-340) ulifz$ ésta palabra en su didlogo Chofo (Con el significado de dirigir hombres). En t834
Ampere (1775-1838) refomd b paiabra con el sentido de control y direcclén, v en 1988 James

Maxve! (1831-1879) la utlfzé con ol significada de regulador o gobemnador

La cibernética surgis como una ciencia destinada a establecer relaciones entre las diversas
clencias, en e santido de Benar espacios vatlos interdiscipinarios, ne Investigades per ninguna

ciencia, como también de permitir que cada ciencia utiice para su desarrolo los conocimientos

adquiridos por los demsas.

! CHIAVENATO, Idalberto, Introduccién a Ia teorfz General de 1a Administracitr, 3era Edicién, pig 525
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Los conceptos desarrobados por ka cibemnética son hoy amplamente utifzades en fa teoria
administrativa, ka clbernética es Iz clencia de ka comunicacién v dei control, yva sea en ! animal

(hombre, seres vivos) o en b méquina.

La comunicacion e Ia que vuelvs los sistemas ¥Megmdo;, coherentes v el control es ¢l que

regula su comportamiento.

La Cibernédlica comprende los proceses v sistemas de transformacién de b informacisn y

sy concrelizacién en procesos fisicos, fisicldgicos, psicobdgicos, etc.

La clbernética es una clencla que permite que los conocimientos v los descubrimientos de

una clencla puedan tener condiclones para ser apEcadas a otras ciencias,

La cibernética conserva su virtud come teoria unificadera de ks clenclas biolégicas, de fas
clencias humanas vy de ks técnicas humanas; sigue siendo una teorla cientifica ¥ 1o mitoligica del

orden, de la creacién def orden, de la organizacién en general en fa naturaleza v en ks creaciones

humanas,

“ La cibernética solamente ha camblado de nombre mas bien hablamos hey dia de Teorla de

fos Sistemas o también de Enfoque Sistemdtico. 2 <

I RUYER, Raymond, La Cibernética ¥ el Origen de la Informacién, Edicidn Popular, P4g 268.
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LA COMUNICACION

No es exagerado decir que la funcién de comunicacisn &5 el medio a través del cual se
unifica la actividad organizada. Podria verse por &l medio del cual os Insumos soclales agan a bos
sistemas soclales, es tamblén ef medie con que se modifica a2 conducta, se hace productiva la

informacién y se cumplen las metas,

Chester Y. Barnard, considers k2 comunicacién como el medio a través del cual fas

personas se vinculan en una arganizacién para alcanzar un fin coman,

"Esta sigue sienda la funcién primordial de la comunicacién Ya qué no se puede lograr ks
coordinacién ni el cambie. Los psicdloges estan también interesados en la comunicacién, hasen
hincapié en ks problamas humanos que se presentan en el proceso comunicader de Infclay,
transmitir y recibir informacién. Se han centrade en & identificacidn de las barreras contra la

buena comunicaclén particularments con las que tienen que ver con las relaciones interpersonates™

La necesidad de transmitir nuestras ldeas adecuadamente ha prevalecide hasta nuestros
flempos.  Aunque, el problema de Ia comunicacién se ha complicado por cuestiones politicas de

las naciones, la diversidad de idiomas, ef crecimiento paoblacienai, etc.

Los procesos de comunicacion se aprenden desde el sens famifar. En 4 medida que e

grupo con el que debemes comunicarnos crece, en esa medida se complca &l process.

* KOONTZ, HAROLD - WEIHRICH, HENZ Administracién Una perspactive Globel Edit  MeGraw Hill
pp.537.



Asl pues, podemos ver que -lamentablemente- aln hay personas que reaizan grandes
inversiones en edificlos, equipo, vehiculos v cursos de capacitacién para sus empleados, pero no
saben transmilir correctamente sus Ideas para Jograr que sus pegoclos generen & productividad

deseada.

En nuesira comunidad, no es rare observar, Empresas que tienen deficlencias en su
produccién o 2n fa prestacidn de servicios porque no aprovechan sus recursos -zl midmo-

debide & que no tienen una buena comunicacion.

De nada sirve poseer un equipo sofisticade de computacién, si éste es afmentado con
datos errdneos o falsos.

Tampoco nos senirla de muche un despachador de taxis que cuande le soficitan un tax
para una direccién X ko envla a una direccién Y, porque entendiéd mal la  Informacidén que ks

transmitieton ¢ se k proporcionaron de forma distersionada,

La comunicacién es un proceso complejo durante el cual se juegan rokes, por eso es

importante que se comprenda como se reafiza este proceso.
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ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

En el proceso de comunicacién participan distintos elementos entrs los cuales enconmtrameos:

EL EMISOR:

Qué es b fuente u origen daj mensaje, #n una organizacién el emisor serd aquel que posee

informacién y desea comunicarlo a una o mas persopas.

“BERLO:
Indica que son cinco las habifdades comunicativas de ta fuente:
- La Eseritura.
~ La Palabra, que son codificadorss.
- Lalecturay
- La Audicidn, que son decodificadores.

- ElRaciocinio, que es utikzado tanto para cedificar como para decodificar* *

LA CODIFICACION:

Es eitraslado de informacién dite hace un emisor, es decir, cuando of emisor fraduce g una

setle de simbolos adecuados b informacién que desea trasladar a ctra persona.

Debemos tener claro que el emisor necesita traducir sus ideas a simbolos, porque esa as I

finica manera que existe para hacer comprensible k2 informacién.

“HOMS QUIROA Ricardo, La Comunicacion en la Empresa, Primera Edicitn, Pag, 9.
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El. MENSAJE:

Es ta Forma susceptible de ser captadz v enlendida ka Informacién, por uno o mas de fos
sentidos del Receptor. Los mensajes pueden darse de cualquier manera las mas comunes son b2

escrila vy ia oral,

"Segin Berlo existen cuatro factores que pueden aumentar la fidelidad del mensaje, dstos

factores dependen directamente de ka fuente:

A} Sus habiidades comunicativas.

B} Sus actitudes.

C) Su nivel de conocimients.

D}  Suposicién dentro del sistema aetyal®

EL CANAL:

Es o que entendemos por medio de transmision de los mensajes, estos pueden ser ds

manera grafica, eral, escrita, etc.

HOMY QUIROA Ricardo, La Cormunicacién en [a Empresa, Primera Edicién, Pag 9.
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LA DECODIFICACION:

Cansiste en qua elrs - spter Interprete los simbolos enviades como mensaje v los traduzea a

informacién significativa,

RECEPTOR:
Entendemes como la persena que recibe al mensaje, puaden edstir gran nimere de

receplores, aungue se transmita solamente un mensaje.

Cuando se intenta realizar una comunicacién es probable que el proceso se Interrumpa por

¢l ruide.

Este factor perturhadar puede ser;

INTERNO: Cuando ef receplor no asts prestande k+ atencién nacesaria al mensaje que se le astd

transmitiendo.

EXTERNO: Cuando el mensaje es distersionade por ofros senides ajenos al traslgada del mensaje

que se estd comunicanda,

Bl precese de comunicacién culmina cuando se produce & retroaimentacién, b cudl

eniendemos como & contestacién de) mensale enviads.

La comunicacién es un procesa dindmice de intercambio de ideas,



Més als de una actividad que tiene por finalidad proporcionar informacién y comprensién
para que las personas puedan conduclrse en sus tareas, el proceso de comunlcaclén logra

promover en las personas cooperacidn v satisfaccion de los cargos.

Para lograr el buen funcionamiente y ceordinacién de las actividades diarias es necesario

mantensr una buena comunicactén, pero para que este procesc se realics es necesario salar una

sarie de barreras:

~ SEMANTICAS: Son aquelas que se producen por el use ncorrecto de una palabra desde ef
punic de vista del significado; puede ocurrir este cuande el recepior desconoce el significado de

una palabra, pero también puede tratarse de una frase.
~PSICOLOGICAS: Estas suelen ser bis barreras més dificiles de superar ya que dependerdn de la
persenalidad de los individuos que particloan en el proceso de comunicacidn.

Efemplo de aslas barreras son ef grade de coriesla, amabilidad, timidez que posea e
Individuo; esto sin menclonar que ks personas lambién pueden tener akin tipe de trastoms o

prejuicio,

—FISIOLOGICAS: Sen barreras derivadas de un problema de percepcién Ejemplo: problemas

auditivos y de expresién aral.

~-VARIABLES EXTERNAS: Bdsicamente son barreras creadas por el ambiente sn que nos

desenvolvemos, estas suelen dividirse en:
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A) RIMORES: Son causadoes principalmente por dudas respacte 2 ka veracidad de ka

Informacién que ha side transmitida.
B) APATIA: Proviene del aburrimiento vy del desinterés que causa ks rtina diaria.

Todas estas barreras pueden ser superadas por medio de mecanismos, ciencias v

programas que nos ayudan a mejorar ka manera en gue trasladamos nuestras Ideas.

Entre estos faciitadores de fa comunicacion encontramos i Empatla, que consiste en

ponerse en kigar de b persena con ba que nes estamos comunicande,

La idea de Empatia podria rasumirse a que se debe fratar de conocer ks expectativag

interesas y metas de fas personas.

L& COMUNICACION ORGAN!ZACEONALT:

Nos enseRa programas tendientes a mejorar la comunicacién en la organizaclones.

Estos programas se reaglizan de diferentes maneras dependiendo de kis necesidades de la

organizacién en que serin aplicades. Algunes de lus programas de comunicacién

ORGANIZACIONAL se encargan de marfener una imagen positiva de ta Empresa, para lograr esio

Suslen valerse de la pubficidad, es decir, un modo de comunicacidn externa.
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TiPOS DE COMUNICACION ADMINISTRATIVA

Comunicacién Interna:

En las Empresas se raalizan distintos tipos de comunicacidn, es Importante que se entienda

como pueden ser estos:

COMUNICACION DESCENDENTE:  Se reflere 2 bos mensajes que vienen de niveles jerdrquicos

akoes hacia jos subordinades.

COMUNICACION ASCENDENTE: Esia es aquelia que va de ks subsedinades hacls ks
direciivos, o mds comin a5 que se fransmita quejas o sugeiencias,
COMUNICACION HORIZONTAL: Es Iz gue se da entre nlembros de on misme mivel berdrguing

en la Empresa,

COMUNICACION PREVENTMA: Dentra de &a Empresa, esto se entlende camo i Informanian

que es transmitida ante la necesidad de resolver un problema que se avizora.

COMUNICACION CORRECTIMA: Serd necesaria emplearia cuando haya surgide un problema,
como su nombre k indica sera para corregir el misme,

Como complemento a ta informacién que ya se ha descrits anterormente podemos decir
que la comunicacién trabsja de meaners interne pars el mejeremisnts du ke produseidn 3

generaimente para unificar e integrar al trabajader dentro de & organizacién.
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Ejemplo de estes programas son bis actividades cilurales, deportivas, sociales ¥ uiras que

implementan las organizaciones.

Los eventos de este tipo serdn de beneficio para la organizaclén, ya que por medio de eflos

¢l trabajador encontrars un clima de cemprensién y sentimients de orgulio por su Empresa.

Comunicaclén Externa

Hemos legado a comprander que k2 comunicacién es importante dentra de 2 Empresa
Para lograr una buena produceién, pero también fuera de }a Empresa e Impertante la misma; pues
de nada nos serviria tener bodegas Benas de nuestros productes si nadie esta imeresads an

consumirlos,
Por eso, tamblén s necesara comunicacién edema, que o5 k que entablamos con
Ruestros consumidores potenciales, a qulenas ko tnico que les imeresa es que los productos sean

de busena cafidad o Yue el servicio que prestamos sea sficlerte.

Para realizar b comunicacién externa fas Empresas suelen valerse de k television, radia,

periddicos, rétulos, anunclos, vitrinas, elc.

Para conocet los Interesas o necesidades def consumidar a manera de retroaimeantacién,

las Empresas elaboran estudios, sondecs, encuestas y entrevistas.
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Estos estudios lambién son uliizados para conocer cuales son las -preferencias-.def:
cansumidor, fa conducta de compra, las reacciones frente a nuevos productos.
El fundamento de una encuesta es sencilo, el piblico puede y quiere. expresar sus

semtimientos, reacciones y deseos cuando ss les pregunta.
El vendedor Juega un papel Importante en a comunicacién externa de la Empresa, ya que

es & quien estimula, persuade o maneja al consumidor para que adquiera o que seje ofrece, éste”

vende marca, ¢alidad, precle, imagen, etc.

DEFICIENCIAS DE LA COMUNICACION EN LA PRODUCCION

. Eltono de voz .y los gestos son una forma de comunicacidn,. Resula obvio que si-una -
instruccién es transmitida de una forma grosera; tosca o burlona iz mistna seré comprendida, pera -

no seré ejecitada de kx manera precisa. -5

Las deficienclas en k2 produceién se deben en gran medida a fos malos sistemas de
somunicacién que dificuban el contrel del trabalo, especiaimente el que realizan algunos ejecitivos

menores como o son los supervisores,
Estos cases suelen ser graves, por ejemplo, k3 Empresa .casi siempre . desconoce los

sistemas de comunicacién que tienen Jos superviseres con sus subordinados y por ko tanto ignoran

si se est4 trashadando a Informacién adecuada.
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Olro efempla de ésta mala comunicacién en s Empresas es ke deficlencia en s

reciifamiento y selecclén del personal,

Para poder explicar esle elemplo es necesario comprender que el personal puede ser

reciiade por medio de dos fuertes:

INTERRA: Cuando son promovides o transferidos dentro de ta misma Empresa.

EXTERNA:  Esta conformada por la mano de obra que no ha tenido ninguna relacién con la

Empresa.

En el caso de que el reclutamiento de personal sea reafzada por medio de fuents interna,
puede que se tenga el conocimisnte adecuade de las actitudes de los empleados, entonces, k2
Empresa se come el riesgo de frashdar o promover a una persona que mantiene un
comportamiento deficiente o actiludes poce colaboradoras y lo finico que se estard haciendo es

trasiadar un problema a otra drea de ka Empresa,

Durante ef recitamients de personal de una fuente exierna {ambién se pueden dar
deficiencias de comunicacién, ya que ks candidatos sen sometidos a pruebas psicoligicas,
psicométricas, fisicas, etc. Pero estas pruebas no garantizan que b persona comunique

comrectamente sus necesidades, intereses, actitudes, etc.

Para que los niveles de produccidn se incrementen, constantemente ks Empresas reakzan

esfuerzos para que los empleades mantengan buenas condiciones fisicas v econdmicas, pero si la
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comunicacién con ks empleados ne es adecuada el sistema de produccién de todas maneras se

verd afectado.

Sin importar si la Empresa es grande o pequelia es necesaris que ks gerentes estén al
tanto de las inquietudes y sugerencias que puedan darie sus subalernos, esto es impertante, ya
que son éstas personas las encargadas de producir y por lo tante es con efos son quienes se debe

mantener k1 mejor comunicacion posible, para evitar deficiencias en a produccién.

En este caso el gerente o supervsor jugard el rol de emisor, un rol gue se vueke
eamaioada. aHan para aua se o b pamunlasaldn sl samicar na salamants dehs frackadar b

infarmacidn sina debe tener la seguridad de que hay retroaimentacidn.

Es decir, El emisor debe tener k2 seguridad de que el proceso de comunicacion se estd

realizando.

De esla manera el gerente que transmite instrucciones debera conocer al personal a su
carge, va que podrian existir rabajaderes que por su nivel socioeconémico o por problemas
familares no entienden los mensajes que se les envian, provocando que no haya retroaimentacion

y e se produzea la comunicacién adecuada para lograr eficientar st trabajo de tas personas.

Por ko tanto en una Empresa donde laboran personas muy distintas en intereses,

necesidades, pricridades, la comunicacién se dificuka.
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Lo compicado es que para que los empleados generen una buena produccién o presten un
buen sarviclo es necesario que se sientan identificados con ka Empresa y esto no se bogrs sl existe

una mala comunicacién.

El problema de la comunicacién se ve refisjado en las constantes huelgas v protestas que
reakzan los empleados, ya que estas personas consideran que kos directivos de ia Empresa para la
que trabajan, desconocen sus necesidades, sus problemas socloeconémicos v algunas olras cosas

que causan en elos angustia; ante esto buscan céime manifestar su descontento con ta Empresa.

Lo recomendable en base a lo que hemos expicado anteriormente es fortalecer af proceso
de comunicacién dentro de la Empresa ya que ésta constituye ka fuente de energla que mieve

cualquier organizacién.

Lo anterior se logra por medio de programas de comunlicacidn que nos ayuden a deteclar
bas necesidades del personal v a canalizar ésta informacién a niveles directivos, para que se lomen
fas medidas correciivas necesarias, de Jo centraric ta Empresa tendrd pocas posiblidades de
erecimients o expansién,

La carunicacién debe ser utifzada para reflejar b positive de b Empresa, pere sin mentir,

¥a que si los empleados detectan una mentira b credibiidad se habrd perdido por compiato.

Cuando el persanal empleza a desconfiar se inician los rumores v ess es el inicie del

procesc de deteriors de cuakjuier pregrama de comunicacidn.
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COMUNICACION EFECTIVA

Para que se realice k comunicacién efectiva dentro v fuera de la Organizacién dependeran

en gran medida de las necesidades que tarto trabajadores como directores tengan.

Seguramente dentro de ks Organizacién exstirdn problemas que pueden ser solucionados a

corlo piazo pero habran ctros que no serdn posible dares una solucién inmediata,

Por ko anterior Unicamente nos Emitamos a sefialar algunos procedimientos que podran
servir para el mejoramients de la comunicacién dentro de fa Organizacién; para implementar estos
¢s Indispensable conocei' con cuales recursos cuenta la Organizaclén y conocer cuakes son ks

necesidades dentra de la misma por b que aconsejames implementar un buzén de sugerencias que

fios senvird para conocer cuales son ks mayvres problemas y daries solucién en k2 medida de o

posible.
Algunas otras sugerencias serian:

- Realizar encuestas que ayuden a determinar cuales son los objetives de los {rabajadores,

- Sensibilizar 3 los mandos medios sobre puestes confiictives por sokicionar.
- Solucionar en ka practica los confictes menares.

- Determinar estrategias a seguir.
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- Caleular el presupuesto para ka implementacién de la  Estrategia.

- Iniciar ef Programa.
- Supervisar el desarrofio.
- Reaiizar pruebas periddicas de Jos resulados  obienidos.

Hacernos mencidn de este tipo de sugerancias ya que es frecuente que ks administradores
o directores de una Empreca culpen 2 personal de kajas en & produccién o maka prestacién de
servicios, pero no se dan cuenta que k erganizacion es ka que da ka pauta para que ccurman éstas
cosas, ya que ésta es a encargada de dar los Bneamientos a sequir para obtener b pmduecm
deseada.

La organizacién e ka oblgada a suministrar el equipo, mobiliario, capacitacién, etc. que

haga fata para maximizar los logros de ia Empresa.

Para ¢l buen funcionamientc de la organizacién es necesario que ésta se preocupe por
brindar a los empleados un amblente adecuado para que desarrole sus actiidades, es decir, que by
luminacién, el ruids, ka temperatura, las horas de frabajo, elv. deberdn astar adecuadas a &

actividad que se daba reakzar.

En nuestro medio #s comin observar gue los obreros se ‘encueniren en condiciones
inadecuadas, es decir, sin serviclos basicos de finpieza en dreas reducidas, con un ambiente poce

acogedor vy otros.
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Ejemplo:

En nuesira vida diarfa podemos observar que existen Empresas que prestan un buen
serviclo. Ejemple de fo anterior ¢s la cadena de restaurantes de comida rapida Medonaid's,
posiblemertte ésta buena disposicion de jos empleados de atender de ka mejor manera posible ai
piibice se deba a que la organizaclén goza de una buena capacitacién del persenal, por madio de
una afecliva comunicacién enire directivas v subordinades, pero ademas, porque ks empieados
cuentan con todos los insumos necesarios para realizar sus labores, ka organizacién también se

preocupa de manteneries un ambierte agradable y adecuado a kas necesidades kaboraks de cada

unae.

Otro claro efemplo de un buen servicio b constituye el servicio de Domine’s Pizza, & cual
cfrece que si el pedido solicitade no es entregade durante el tiempo estipulade se hara un

descuento en el precio de la misma.

Llama la atencién por otro lade la existencia de otros establecimientos que peseen simitares

recurses a los dos ejemples anteriores, mas sin ambargo &l sendcio no es el mismo.

Podriamos preguntamos  ;Qué es lo que los hace diferentes? ; A caso serd el
condimente gue wtifzan, o ka decoracién del higar? o serd el recurse humano el que marca b

diferencia.
Seguramente b diferencia ia hace el recurso humang, no cabe duda que lo que diferencia

al personal de una Emprasa y otra es i3 motivacidn, el hecho de trabajar en equipe contande cen

una comunicacién adecuada, en todes los ¢asas,
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Este es un ejemp claro de b imporlancia que ftiene & comunicacion, ya que

definitivamente st ésta es deficiente el senvcio v praduccién de ka Empresa no sers of dptimo.

SATISFACCION LABORAL

La indole del trabajo y del contexto y situacién en qus ef empleado realiza sus tareas
influye profundamente en la satisfaccién personal. Si se redisefian los puestos y las
condicones del trabajo, es posible mejorar la satisfacelén y productividad del empleado. Asf
pues, los factores situaciones son importantes pero también hay otros de gran
trascendencia: sus caracterfsticas perscnales. En la satisfaccién faboral influyen factores

como el sexo, la edad, la raza, el nivel de inteligencia la antiglledad en el frabajo etc.

Son factores que la empresa no puede cambiar, pero s{ sirven para praver ef grado

relativo de satisfaccién que se pueds esperar en difersntes grupos de trabajadores.

EDAD:
La satisfaccion laboral aumenta con la edad, los Jovenes actuakmente busean obtener una
reakzacion persenal mas completa, labores interesantes, de autoexpresion v ibartad de tomar

decisiones son ks mds atractivas.



SEX0

Las mujeres poco a poco han kegado a convertirse n un sactor numeruso e importante de
& fuerza de trabajo, sin embargoe ka mayoria desempefia kos emplecs menos scicitadas, algunos
investigadores sefialan qﬁe no es ef sexo propiamente diche el que se relaciona con b satisfacelén
laberal, sina un grupa de factoras que dependan de él, por sjemple todavia se paga menos a ka

mujer que af hombre en un mismo puesto y es aquéla que tiene mencs oporiunidades de ascenso.

INTELIGENCIA
No parece ser un factor que repercuta en la satisfaccién laboral, investigaciones han
demostrado que irabajos aburrides causan frustracién e Insatisfacclén para personas con una

Intekgencia alta o bien que su escolaridad sea avanzada.

La satisfaccién laboral da énfasis a ta comprensidn de jos factores que provecan gue los
individuos actiien de cierta manera, por ejemple a un empleado que tiene gran necasidad de logro
se le puede motivar para trabajar tiempo extra y terminar un labor dificil a tiempo, un empieado
con gran necesidad de autcestima puede ser motivade para trabajar con cuidado v producir un

trabajo de aka cafidad.
Es importante hacer notar que las necesidades varfan entre los individuos y cambian

constantemente, estas necesidades se traducen en los cambios de conducta de 1as personas

que reaccionan a ia necesidad de lcgro o ala falta de ella.
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Ningin administrador puede esperar cambiar a sus empleados, pero puede tratar de
determinar las necesidades Individuales y usar esta comprensién para establecer cargas de
trabaje que se edificaran sobre fuerzas motivacionales existentes.

Més que tratar de infentar cambiar 2 motivacién de los emipleades un administrador hati

dirigird a los trabajaderes hacla trabajos qgue enriquezcan su establidad v formakidad,

PAPEL DE LA PSICOLOGIA INDUSTRIAL
El sbjeto de ta Psicologla industrial es kb conducta humana, ka conducta se refiere

sencilamente, a ko que es posible que hagan una o varias personas,

Los psictloges estudian la conducta de todas formas, desde Iz mas sericika hasta la mas
compleja, ejemplo: Los psicélogos tratan de asegurar que e disefic del equipo en b Organizaeién

tome en cuenta s capacidades especiakes o Emitaciones de los seres humanes que vayan a

operario.

Por otro fado el psicéloge de ks Organizacién tratard de conocer la conducta humana y

cdma se manifiesta en situaciones de grupo,

* En ambos casos el psicdlogo se interesars mas en la conducta de los individuos tratando

de predecir su conducta en difersntas circunstancias industriales ® *

* DONNETTE, Marvin D.- KIRCHNER, Weyne K., Psicologla Industrial, Editorial Trias, P4g 17, 18

26



El psicdlogo industrial estara interesado, por ko tanto, en crear circunstanclas dplimas para

ta utiizacién de bs recursos humanos y b productiidad de la Industria,
El constante crecimlento de ka economia y adelantos tecnoldgicos son problemas también

del psicélogo, ya que provecan cambios constantes en toda Crganizaclén, por ende mayor
preparacidn.

Jumto a todo esto juega un rol importante la comunicacién ka cual es b fuenie de
informacidn para mejorar aspectos indispensables en &a CGrganizacién, serd entonces el psicéhgo

industriai el gue encaminard ka distinta informacién para propiciar ks mecanismos necesarios para

mejorar la productividad en la Organizacién.

PREMISAS

Ei papel de ks comunicaclén en ke organizacién es esencial para obtener niveles Gptimos de

produceidén ya sea de un bien o serviclo. En nuestro medic es comin encentrar Organizacionss

con una baja produccitn en sus productos por Insatisfaccion kboral.

La comunicacién en una organizacién es de vial imporiancia para ks relaciones

interpersonales vy la buena realizacion de las tareas diarias.
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HIPOTESIS

La comunicacidn interpersonal influye directamente en la satisfzceién aboral.

VARIABIES

Varizble Independiente;

La forma en que comunican kos supervisores es esenclal para ia satisfaceitn laboral.

INDICADORES: FORMAS DE COMUNICACION

- Autoconceple adecuado. Es la autcevaliacidn que se realiza una persona.

- Buen oyente. E!  Saber escuchar es faclor determinants para las relacicnes

Interpersonales.

- Destreza y expresién de pensamientc e ideas. Habiidad de expresar clramemts los

pensamlentos,
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- Control de emociones. Poder controlar las  emoclones propias, en particular fos

sentimientos de Ira, y expresarias en forma constructiva,

- Revelacién de si mismo. La buena voluntad de revelares a si misme ante bos demas con

veracidad y ibertad,

Variable Dependiente:
Las érdenes que reciben los trabajadores es ka accidn que Ios mismos desarrofan en el

trabajo. De la forma de comunicar de kos supervisores depende b satisfaceidn laboral .

INDICADORES: AUTOCONCEPTO ADECUADO REALIZACION PERSONAL

- Satisfaccién con el trabajo.  La preduce cuando el trabajador se slente parle de b

Empresa, contribuyendo con el trabkajo itil diario.

- Salisfaccién con ef jefe. Qué imagen tiene de sus jefaturas a nivel institucional,

- Satisfacclén con los ascensos. Satisfaccién gque produce en el trabajlader fener las

posibiidades de obtener un mejor puesto demiro de I institucion.

- Satisfaccién con el salario. La remuneracidn que oblendrd por ta labor que desempefia

dependiendo de sus capacidades.
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TECNICAS E INSTRUMENTOS

A) Descripeidn de la muestra;

Empresa Ectrica de Guatemals S.A. es una instituclén con mas de 160 afios de servicle,
I misma suministra a toda persona Individual v juridica servicle de Energla Elcirica en
condiciones de confiabiidad, seguridad, eficiencia y continuidad a un precio equitalivo an cantidad
suficlente para satisfacer la demanda de) mercado, wliizando la tecnelogia apropiada v los recursos
humanos adecuados en el menor tiempo posible, de tal forma, que permita su rentabiidad ¥

productividad que asegure su operacién y crecimiento.

Empresa EWctrica es una instituclén sujeta en sus operaciones y administracidn a leyes dal
pals tales como fa ley del organismo ejecutive, el cbdigo de comercie y demés leyes que rigen a

las sociedades mercantilas,

Es una identidad de uliidad piblca con carécter de sociedad de econemia Moda, va que
sus acciones pertenecen tanto al estado como a accionistas privados, Actuaimente cuenta con
seis gerencias, de las cuales se desprenden diferentes departamentos, kos cuales contribuyen para

el buen funcionamiento de la Grganizacién.



De esta institucién se recabaron datos de cincuenta v seis persenas deniro de los diferentes

departamentos vy seccicnes de la Empresa Eléctrica a nivel administrative  entre jefes v

subakemos.

B} Técnicas e Instrumentos:

Dadas las caracteristicas de ks muestra se hizo necesaric apliicar s  prusbas de

Comunicacion interpersonal v el Inventario IST (mide satisfaccion taboral),
El test de Comunicacién Interpersonal es apficable generaimente a k interaccién social en una
ampla variedad de situaciones. Mide tendencias generales en b comunicacién interpersonat '
puede ser wiizado come instrumento de asesorfa,como dispositve de ensefianza, come
complementacién de una entrevista para fines gerencialkes ¢ para mayor investigacién, El proceso
de comunicacidn come elemento de interaccion social es medido con una escala de 54 renglones,
su propdsito no es de medir el contenido sine identificar tendenclas, caracteristicas vy estibos de
comunicacién.

Eltest de inventario IST (para evaluar ia satisfaceién taboral),

Se Irata de una prueba persenal que mide satisfacclén iaboralhacla diferentes aspecios de el
frabajo, consta de Sub-test :
Satisfacelén con ef trabajo: Sentimiento de pertenencia del trabajador hacia la Empresa,
Satisfaccidn con los mandes medios: lmagen de sus jefes a nivel institucionai,
Salisfaccién con ks compafieros: Relaciones Imterpersonales que sn determinade momente
infuryen en B satisfacclén taboral,
Satisfaceién con las posibiidades de promocion: Satisfaccién obtenida per bos ascensos dentro de

ia Empresa.




Satisfaccién con el salario: Remuneracién que s& obtfene dependiende de sus capacidades.

Los #ems son cerrados de alemativas miiliples v ablertas, El ohjetivo del cuestionario fue
proporcionar a ¢ada trabajader de la Empresa, una opertunidad para exprasar sus
spiniones,sugerencias y punios de vista sobre las condiciones en que se desarrefa su frabaje v

mejeras que podrian intredugirse,

C) Recoleccién de Datos

Se procedié a realizar ks respectivas encuestas con of persenal de la Empresa Elbctrica,
apicando los tests de Satisfaceién kaboral ( para difsrentes lefaturas ) y ef de Comunieacién
Interpersonal { personat subakemo ).

Para ambas pruebas ss utikzaron fas diferentes plantitas de calfificaciones baremos
técnicas estadisticas (diagramas de pie ).

Los datos obtenidos en ambos tests se clasificaron y s& correlacionaron a través del cakulo dirscts

del coeficiente r de Pearsen de fas puituaciones brutas.

D} Técnicas de Andlisis Estadfstico:

Se utifze I a técnica de correlacién de Pearson (medida estadistica que expresa R relacidn
en que se encuentran vakres diversos y relaciones entre valores,indica el grado de dependencia
entre dos 0 mas caracteristicas) La corrstaclén se Bevo a cabo erntre los test de IST comunicacién

imerpersonal , y el test de satisfaccion laboral entre bos diferentas departamentos,



Para sstablecer k2 relacidn de los diferentes datos ebtenidos en kas pruebas de Satisfaceldn
Laboral y Comunicacién Interpersonal, se ulifze también la técnica de estadistica descripliva
{ trata solemente de describir y anakzar un grupo de datos obtenidos) . Estas técnicas sliven en
aspectos de induccién y anabsts que permiten descubrir propiedades vy relaciones entre cémputos

de datos.

La Representacidn Grafica:

La representacién grifica de bos resulados es de gran importancia, pueste que expresa jos
datos estadisticos oblenidos en las muestras de una forma mas sencila, s representacion grafica
de una o mas fendmenos, &s vakoso awdlar en la interpretacion, si considerames que:

A} A simple vista se puede hacer una idea de os resuados obtenidos.
B) Describe los datos cakulados matemiticamente,

C) Satisface las necesidades de informacién a un gran numers de parsonas.
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PRESENTACION Y.ANALISIS DE RESULTADOS

Para la apicaclén de |z prucha, Test de inventare de comunicacién Interpersonal v
salisfaccién laboral en fa Empresa Eléctrica De Guatemals SA. se yilizaron sesenta pruebas,
entre jefes y suballemnos.

Estas pruebas fueron apicadas entre once diferentes departamentos v secciones, es
importante hacer notar que de sesenta pruebas distribuidas, dos pruebas de Satisfaccién kaboral V'
dos pruebas de Comunicacién Interpersonal no fueron devuelas, {aduciendo fata de tiemipo), por
ks que se ignora el resulado de fas mismas,

La distribucidn ytabulacién de las pruebas fueren de & siguients manera:

28 pruebas test de comunicacidn interpersonal . 468.67%

28 pruebas de satisfaccidn Gboral 46..8T%
4 prusbas no devuelas. §.66%
Grafica No. §

Las prusbas ya descritas consistlan en cinco sub-est por una parte fas de comunicacién
interpersonal (variable x) y las de satisfaccién en el trabajo {variable v}.

Para faciftar su comprensién se ordenaron los datos de una farma descendente, con el
fin de reakzar la correlaclén, por medio del cakoulo directy del cosficiente ¢ de Pearson a partir de
puntuaciones brutas,cbleniendo una correlacian 0.92 a cuat se considera alta entre las refaciones

de dos variables. En el caleulo del coeficients de Pearson ce obtuvieron los siguientas resulades.



Ex = 2588
Ey = 1033

Ex2 = 246956

Ey? = 48215
Exy = 103,667
Ver tabla t

ANALISIS DE RESULTADOS DEL TEST DE SATISFACCION LABORAL

Eltest de satisfaccién en el trabaje brinda & oportunidad al trabajader de expresar sus
inquietudes, & forma en que siente yvisuaiza su trabajo diario .

La prueba consiste en cinco flems de los cuales se puede obtener hasta una puntuacisn
que alcanza dos mil ochocientes puntos, {quinientos sesenta en cada flem).

En fa apEcacién de las pruebas se obtuvieron los siguientes puntajes:
Area de trabajo 23 8.36%
Area de ascensos 222 7.93%
Area de salarios 1715 6.25%

Area compafierisme 148 5.25%

Area de mando 254  8.0T%
TOTAL 1,031 36.85%
Incorrectas 1,767 63.15%
ver grafica 2




Cen los anteriores resultades se aprecia Rk insatisfaccién de parte de fa mayoria de s
trabajadores, en ks labores que realizan diariamente, vidndose mds afectadas las Areas de

compafierismo vy salario.

ANALISIS DE LA PRUEBA TEST DE RELACIONES INTERPERSONALES

Estd prueba mide lendencias ala comunicacidn interpersonal en una ampla variedad de
situaciones:
. A lgual b anterdor mide cinco dreas, pudiendo_gbtenerse hasta Ares, mil tresclentos

sesenta puntos. En las pruebas reaizadas se obtuvieron los sigulentes resutados.

Autoconcepto 844 . 2512%

Buen oyents 462 B __13.75%
Claridad de ideas 507 15.09%
Conirol de emociones 421 12.53%

Revelacidn de si

mismo 354 10.54%
TOTAL 2538 77.03%
incerrecias 172 22 87%
Ver gréfica 3



CALCULO DIRECTO DEL COEFICIENTE r PEARSON

DE LAS PUNTUACIONES BRUTAS.
No. | X Y X2 Y2 XY
1 45 5 2025 25 295
2 62 10 3844 100 620
3 62 11 3844 121 682
4 77 12 5929 144 824
5 78 17 6084 289 1328
8 79 19 6241 361 1501
7 80 20 8400 400 1800
8 86 21 7398 441 1806
9 a7 28 7589 676 2262
10 88 27 7744 728 2376
11 a9 27 7821 729 2403
i2 80 32 8100 1024 2880
18 92 32 8484 1024 2944
14 a7 34 8400 1156 3208
15 58 38 9804 1444 8724
18 5o 30 8801 1521 3801
17 100 40 10000 | 1600 4000
18 102 42 10404 | 1764 4284
18 103 44 10609 | 1936 4532
20 103 47 10809 | 2200 4841
21 106 49 11236 | 2401 5184
22 106 54 11236 | 2916 5724
23 106 57 11236 | 8249 6042
04 108 59 11236 | 3481 6254
25 i07 B84 11440 4008 8848
28 111 65 12321 4225 7215
27 114 85 12321 4225 7215
28 118 rid 13024 5029 2086
TOTAL 2588 1033 248856 48215 103867
ExX Ey Ex2 Ey2 E xy
3
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Se deduce de ks datos obtenidos en el test de Relacionss interpersonales, que Ia mayoria
de trabajadores (jefes) aplican o tienen conocimiento de i forma en que ha de efectuarse ef
procesa de comunicacién interpersonal, siendo las dreas mds sobresafientes kas de autoconcepto v

claridad de ideas.

Con el anafisis de resutados de ambas pruebas k hipdtesis queda comprobada LA
COMUNICACION INTERPERSONAL Si INFLUYE EN LA SATISFACCION LABORAL,

Eltest de Inventario de Comunicacién interpersonales que se apEca generalnents a &g
interaccidn soclal en una amplia variedad de situaciones ¢ claridad de expresién, dificultad en =l
control de santimientos de ira, autorrevefacién,autoconcepio de si misme etc ), v que ayuda a
comprender mejor, la forma en que una persona se presenta y actia con personas duranie sus
contactos y actividades diarias, da como resukade que fas diferentes jefaturas evaladas, aplican

o conocen, principios de buena comunicacién,

Eitest de Satisfaccién en eltrabajo, que mide una relacién afectiva del individue con su
que hacer diario, hacia diferentes aspectos de su trabaje, (comunicacién, informacidn,menotenia,
Jefes, relaciones humanas etc ). Resuka ser el aspecto en ef cual e trabajader se siente
insatisfeche principaimente en dreas de compafierismo v salarfo.

Por is anterior LA COMUNICACION INTERPERSONAL Si INFLUYE ENLA
SATISFACCION L ABORAL DE LOS TRABAJADORES DE EMPRESA ELECTRICA DE

GUATEMALAS A
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AMALISIS FINAL

La comunicacién puede ser un medie para transmitir informacién v para dar & conocer fo
que el emisor (informante) pretende o desea, ademas es una herramienta basica para la

motlivacién de los empleados dentro de las organizaciones empresariales,

Otra funcién importante de ks comunicaclén (emisor-mensaje-receptor) as qua por medio
de eka los administraderes o jefes pueden Bagar a comprender as necesidades del personaf que

dirigen.

Aunque durante una relacisn laboral ef administrador si puede influir sobre sus
subordinados por medio de una buena comunicacidn, para que varien algunas conductas de

ransra que se logren ks chjetivos de kz empresa.

No es valedero decir que un Jefe que posee una buena comunicacién con sus trabajadores,
kogra que su personal se encuentre aktamerte motivado.

Principaimente, porque las motivaciones de una persona pueden variar dependiendo de una
serie de cuestiones sociales, econdmicas, culturales, etc, Y en tal sentido s conveniente
mencionar que se presentan casos en ks que ef jefe no astd en posibiidades de fenar ks

expectativas del personat a su-cargo.

Es decir, un jefe puede conocer las necesidades o inquietudes de su personal , y no poder
satisfacerias simplemente perque las decisiones para haceri, no dependen de é dentra de la

organizacién empresarial en que se encuentran.



En conclusién, podemas decir que la comunicacién sers #i medio por el cual un jefe desarrolie sus
conecimientes, habilidades v destrezas, para brindar oportunidades a sus subakemos yenka

medida de lo posible satisfacer sus necesldades, pero ef empleado serd ef dnico con ka capacidad
para cambiar drésticamente su situacién dentro de una organizacién empresarial v en base a ese

cambic puede lograr un estado de plena satisfaccién dentro de la misma,

{ FA LRI e —
) A '}“"&!{/’Qﬁ li”. T,
T, I Sl gy T
Tty M e
— T T e {4 u{fﬁﬁé{c
oy 4 3%
T
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CONCLUSIONES

Se comprueba ke hipétesis. En R Empresa Ekclrica de Guatemala SA. k
comunicacién interpersonal si infye en I satisfaccidn laboral . Los resuiados presentados
denotan que flas diferentes jefaturas, aplican ¢ al menos conocen principlos de buena
comunicacidn, el descortento de los frabajadores es apicable a las dreas de salario,
compaferismo, ascensos, trabajo en si, 4dreas en kas cuales los jefes poco o nada pueden hacer
para mejorar la situacién del trabajader, ia cual es competencia Unicamente de ks poifticas que

adoptadas por k2 misma Empresa.

La repeticién constante de tareas crea en el trabajador periodos de aburrimiento, periodes
fes cuales ne pueden ser tesponsabifidad de a comunicacisn de parte de los jefes, pere R misma si

afecta en ka Satisfaccidn Laboral,

Los ascensos,compafierismo, serén competencia y responsabifidad del trabajador, puesto
que cada persona individuaimente escoge b que desea reafizar en su trabajo v su vida, B
satisfaccidn laboral dependerd por ko tante de k2 forma en que cada persona desarrobe sus

aptitudes, cualidades habifdades y su preparacién academicaz.
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Las Jefaturas no han aprovechade ka confianza, respeto v su conocimients con raspecto a

la comunicacién, para poder motivar a sus subalemes.

El proceso de comunicacidn de los jeles dentro de ta Empresa Elctrica denota
caracteristicas aceptables, perc fas mismas ne son aprovechadas al miximo, ya que ks jefes
deber ser no sako transmisaras de ordenes, deben de jugar papeles de motivadores, escuchas para

faciitar [a obtencidén de objetivos dentro de la Empresa.

Elpapel de las jefaturas es de dirigir v alcanzar los objetives que se traza s Empresa,
existen factores externos que infiyen para que estos objetivos na sean akcanzados con mayor

faciidad, claros ejemplos de ke anterior son s economias y poiiticas de las Empresas.
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ECOMENDACIONES

Wtilizar asesoria profesional par ks implementacién de programas de comunicaclén sen

fin de meforar los diferentes aspectas que se vieron afectados en k Insthtucién.
Crear programas de motivaclén para el trabajador, con el fin de aumentar & producthidad.

Promover las relaclones interpersonales entre los miembros de kn Empresa ERelrica de

Guatemak S A
Darle mayer participacitn al trabajador en promociones y ascensos.

Dar a conocer a todos los trabajaderes la imporiancia que con Beva fa labor que reakzan

diariamente.

Reakzar estudios mas prefundos sobre las diferenles areas de trabajo, con el fin de

proporcienar a el trabajador & oportunidad de reafzar cambios en sus tareas.

implementar actividades culturales,deportivas para recreacién de los trabajadores.
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