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Para su conocimiento v efectos consiguientes, transcribo a usted
el Punto DECIMO OCTAVO (1Bo.) del Acta VEINTIUNC NOVENTA Y NUEVE
(21-98) de Consejo Directivo, de fecha i1 de mayo del afio en curso,
que coplado literalmente dice-

"DECIMO OCTAVO: El Consejo Directivo conoce el expediente gue
contiene el Informe Final de Investigacion titulado: "LA
COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL SECRETARIAL DEL HOSPITAL GENERAL DE
ACCIDENTES DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL Y SU
INFLUENCIA EN LA RELACION INTERPERSONAL, DURANTE EL CICLO 1998", gde

la Carrera LICENCIATURA EN PSICOLQGLA,'realizado por:
IRMA ILEANA SUM VELASQUEZ CARNET No. 90-15542

El presente trabajo fue asesorado durante su desarrolio por la
Licenciada Claudia Maribel Toledo Carias ¥ revisado por el
Licenciado Elic Salomén Teos Morales.

Con base en lo anterior, el Consedo Directivo RIZA MP 10
del mismo para los tréamites correspondientes de graduacidén, los que

deberan estar de acuerdo con el Instructivo para elaborar
Investigacién o Tesis, con fines de graduacidn profesional.”

Atentamente,
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ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS

EDIFICIO
SENORES CONSEJO DIRECTIVO:

Me dirijo a ustedes para informarles que el Licenciado Elio Salomdn Teos
Morales, ha procedido a la  revisién y aprobacién del INFORME FINAL, DE
INVESTIGACION, timlado:

"LA COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL SECRETARIAL DEL
HOSPITAL GENERAL DE ACCIDENTES DEL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL Y SU INFLUENCIA EN LA
RELACION INTERPERSONAL, DURANTE EL CICLO 1998"

CARRERA: LICENCIATURA EN PSICOLOGIA

ESTUDIANTE: CARNE No.
IRMA ILEANA SUM VELASQUEZ 90-15542

Agradeceré se sirvan continuar con los trimites correspendientes para obtener
ORDEN DE IMPRESION.

Atentamente,
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LICENCIADA RIOS DE MALDONADO:

De maneta atenta me dirijo a usted para informarle que he procedido a la
revision del INFORME FINAL DE INVESTIGACION, titulado:

“"LA COMUNICACION ENTRE EL PERSONAL SECRETARIAL DEL
HOSPITAL GENERAL DE ACCIDENTES DEL INSTITUTO
GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL Y SU INFLUENCIA EN LA
RELACION INTERPERSONAL, DURANTE EL CICLO 1998"

CARRERA: LICENCIATURA EN PSICOLOGIA

ESTUDIANTE: CARNE No.
IRMA ILEANA SUM VELASQUEZ 90-15542

Por considerar que ¢l trabajo cumple con los requisitos establecidos por el
Centro de Investigaciones en Psicologia, emito DICTAMEN FAVORABLE, y solicito
‘continuar con los trimites respectivos.

Atentamente,
ID Y ENSENAD A TODOS"
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Guatemala, 03 de septiembre de 1998

ciada

Rios de Maldonado

Jinadora del Departamento de Investigacion
:la de Ciencias Psicologicas

srsidad de San Carlos de Guatemala

nte

1ada Licda. Rios de Maldonado:

Por medio de la presente me permito informar a usted, que he asesorado el
me final del trabajo de investigacion titulado: “La comunicacidn entre el
nal Secretarial y su influencia en las Relaciones Interpersonales en el ciclo
7, realizado por la estudiante: Irma Ileana SumVeldsquez; Camet No. 9015542,

Considerando que Hena los requisitos exigidos por el Departamento de
tigacion, le oforgo aprobacion correspondiente, a la vez que le solicito
nuar con los trAmites necesarios, previo a su graduacidén como Licenciada en
logia.

Sin otro particular me suscribo.

Deferentemente,
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Irma Ileana Sum Veldsquez
Escuela de Ciencias Psicolégicas
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Sefiorita Estudiante

Para su conocimiento v efectos consiguientes, transcribo a ustedes
el Puntoc VIGESIMCO TERCERO (230.) del Acta TREINTA Y CINCO NOVENTA
¥ OCHO (35-98) de Consedo Directivo, de fecha 23 de septiembre del
aflo en curso, gue copiado literalmente dice:

"VIGESIMO TERCERO: E1 Consejo Directivo conoce el expediente gue
contiene el Provecto de Investigacidon titulado: “LA COMUNICACION
ENTRE EL PERSONAI. SECRETARTAIL DEL HOSPITAL GENERAL DE ACCIDENTES
DEL INSTITUTO GUATEMALTECO DE SEGURIDAD SOCIAL Y SU INFLUENCIA EN
1A RELACION INTERPERSONAL, DURANTE EL CICLO 1998", de la carrera:
LICENCIATURA EN PSICOLOGIA, elaborado por:*®’

IRMA ILEANA SUM VELASQUEZ CARNET No. 90-15542

El Consejo Directivo considerando aue el provecto en referencia
satisface los requisitos metodolégicos exigidos por el Centro de
Investigaciones en Psicologia -CIEPs., resuslve aprobarlc y nombrar
como asesor a la Licenciada Claudia Maribel Toliedo Carias.”

Atentamente,
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PROLOGO

aspiracion de ésta investigacién es que sea leido por hombres y mujeres de la
mninistracién médica y se den cuenta cuan importante es la comunicacién adecuada,
ndo esta una conquista de la humanidad, en donde el ser humano ha descubierto la
'ma de expresar sus ideas. sus dudas, dolores, sentimientos. sus triunfos v fracasos y
sentir lo que sus semejantes sienten, v estando conscientes de la necesidad de
aborar en forma minima al estudio especifico de la comunicacién entre el personal
retarial y su influencia en las relaciones interpersonales, ya que se ha evidenciado que
falta de relaciones interpersonales en los empleados, entorno al ambiente laboral que
rodea son producto de sentimientos de inseguridad, falta de motivacion, falta de
aboracidn y bajo nivel de atencién al piblice.
Wdificando de esta manera con el programa Seminario-Taller las actitudes negativas,
problemas de comunicacién, falta de compafierismo en el grupo del personal
olucrado.
por ello que las relaciones entre ellas mismas deberén adquirir un nuevo tono para que
wcienticen y revaloricen su imagen como consecuencia de un ambiente de comprension,
ifie, aceptacion para lo cual es indispensable una verdadera comunicacién.
iero agradecer a todas las personas que hicieron posible la presente investigacidn,
iecialmente a las autoridades del Departamento de Investigacion de la Escuela de
cologia de la Universidad de San Carlos de Guatemala y al Hospital General de
cidentes del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, por la disposicién que

ieron para que este estudio se llevard a cabo.
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CAPITULO 1
INTRODUCCION:
Planteamiento del Problema
Se ha observado que entre el personal de secretarfa del Hospital General de
Accidentes del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, existe una comunicacion
deficiente.
Originado por dificultades en las relaciones interpersonales que €sta a su vez por las
malas interpretaciones que no permiten el trabajo y ia unién en grupo, obligiéndolos
a aislarse y moverse a un nivel individual.
Ademds mostrando gue carceen de cortesfa, bajo nivel de atencién al piblico afiliado
que denota la poca sociabilidadse:
Siendo 1a informacion, uno de fos aspectos mds importantes de la comunicacién que
cobré un alto grado de desarrollo en el siglo. XX, tomando en cuenta que los
integrantes de las empresas o instituciones deben ser personal preparado, profesional,
con habilidades excelentes para comunicarse verbalmente o por escrito, ya que en la
actualidad se trabaja en un entorno altamente sofisticado, viéndolo desde un punto de
vista teenoldgico, donde ta producci6n se basa en aquellos recursos que requieren del
intelecto y de la habilidad para recopilar, analizar, volver a formular y resumir
informacion. Nos referimos desde luego a los modos sistemdticos de intercambie,
pues la conversacion informal ha sido desde siempre un vehiculo de gran uso para la
comunicacion humana.
Deatro de esa problemdtica podemos mencionar el ambiente de trabajo de la
institucian por carecer de teenologia moderna, el cual se trabaja la mayor parte con
material obsoleto como (mdquina de escribir mecidnica, teléfonos en mal estado, falta

de intercomunicadores).



o podemos agregar el estade cmocional inherente a cada persona y la posible incapacidad
walizarlo adecuadamente, ssi también la falta de motivaciones debido a un desbalance
ingreso salarial y cantidad de trabajo. Esta diferencta es marcé.c!a porque se le da
idacl a las trabajadoras con antigiiedad, quienes son beneficiadas con las reclasificaciones
u vez tenienao un ingreso salarial alto. Y el aumento de trabajo para las persocnas que
1 poce tiempo en la Institucién y no son tomadas en cuenta y con un ingreso salarial
no . Por esta razon se ha estimado la necesidad de realizar este trabajo de investigacién
: 1as causas, necesidades, técnicas y ticticas para la comprensién del funcionamiento en
do de la comunicacion y al mismo tiempo crear n seminario taller que ayude a
ficar en un alto porcentaje las diferentes actitudes negativas, pensamientos erréneos
¢ falta de compafierismo, atencién inadecuada_ que se le brinda al afiliado por falta de
iones interpersonales y de la comunicacién inadecuada que existe entre ellos mismos.
rando su labor diaria y sobre todo cuan importante y beneficioso es trabajar en equipo,
rando la sociabilidad, desarrollo, confianza y valoracidn de si mismo y de los demis.
indo muy en cuenta la atencién adecuada que se le brinda al paciente, ademds la rapidez
orlesia que cada individuo miembro del personal debe tener y no dis_'crinﬁnando a ningiin
do por més humilde gue ¢éste sea. Concientizande que todo ser humano posee un valor
to y a quienes debemos honestidad, lealtad y respeto.
al- motivo v que se retende s implementar un programa de Seminario Taller sobre
nicacion para mejoras las relaciones humanas del personal secretarial administrativo del
ital General de Accidentes «Iu.:] Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, durante el
1998, contribuyendo al desarrollo de las habilidades, téenicas, ticticas que se pueden
ar en la adecuada comunicacion fortaleciendo con sus compaiieros de trabajo una mejora
i relaciones interpersonales donde se tenga mejor armonia, mejor rendimiento. De este
samiento se puede inferir Ia relacidn con otros problemas como? familiares, ya que hay
nas que no saben como canalizar adecuadamente sus problemas personales y los mezclan

1 trabajo laboral, dando como resultade mal humor y/o fatiga mental, lo que impide un




m desenvolvimiento en el trabajo.  Ademis de Jas malas relaciones interpersonales '
ercutiendo en la atencidn inadecuada al piblico, poniendo en evidencia la poca sociabilidad
sonal de cadu une. Tonando como una de las variables [x comunicacion, ya que significa
npartir informacion entre un destinador y un destinatario, para que exista comunicacién
requicre 1a intencion de poner en comdn un mensaje,  Debido a que la comunicicion es
conguista de fa humanidad donde i ser humano ha descubierto Ia forma de expresar sus
15, sus seitimientos, dudas, triunfos y fracasos, es la mejor arma con la que cuenta el
abre para resolver sus problemas. Otras de la variables seria las relaciones interpersonales
que en el rabajo es uno de los dmbitos donde mds oportunidades tiene 11 persona de ser
cpresarse. Una de las harreras que destacan en el desarrollo de una relacién, sea cual
¢, en este caso de trabajo, es la rutina acostumbrandose a algo o a alguien: Usar la
itividad, actuar en forma nuuivudoréf'hbvedosa ¥ entusiasta, hacer de cada dia un
fentro y un relo, una oportunidad para acrecentar la propia autoestinia y la de Jos demés.
1 ultima variable el compaierismo, porque en [a confianza, armonia, lealtad, solidaridad
n que-debe existir entre los elementos que conforman una empresa o institucion con el
tive principal de Hegar al éxio deseado. Ademés con el seminario taller, se constituird
rogrankl con las caracleristicas:  temas, subtemas, actividades tales como dindmicas,
tionarios psicodramas, ¢xposiciones, recursos, tiempo, duracién, 4 horas cada dfa en un
p de 7 dias, dejando de ésta forma la manera de modificar la actitud de cada individuo
¢l mejoramiento de la relacién interpersonal para el buen desempeiio laboral de la
tucion.
ando en cuenta la influencia negativa de la atencién inadecuada que ocasiona a los
idos, ya que ellos son el eje central que nueve la institucién y merecen una atencion total
wada y no minimizarlos, tratdndolos de una manera incorrecta que los pueda predisponer
srarlos fisica y psicoldgicamente, desmotivandolos y creando desconfianza e irrespeto y

* todo’ que 1o crean en los beneficios que brinda la institucién para beneficio de todos.
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MARCO TEORICO
wcedentes
juatemala, come una consecuencia de la segunda guerra mundial y fa difusién de ideas
writicas propagadas por los paises aliados, se derrocé al gobierno dictatorial Jorge
o, y se eligid un gobierno democritico, con el Dr. Juan José Arévalo Bermejo. Este
ond la venida al pais de dos técnicos en materia de seguridad social de nacionalidad
arricense y Chilena, a quienes se les encomendé un estudio de las condiciones
Omicas, geogrificas, étnicas y culturales, cuyo resultado se piblico un libro intitulado
SES DE LA SEGURIDAD SOCIAL EN GUATEMALA", es asi como el 30 de octubre
46, el Congresos de la Repiiblica sanciona el decreto 295 "Ley Orgénica del IGSS”.,
g4 una Institucién auténoma de derecho piblico con personalidad Juridica‘prcfpia y plena
sidad para dirigir derechos y contraer obligaciones, cuya finalidad es aplicar en beneficio
ueblo de Guatemala un régimen nacional, unitario y obligatorio de Seguridad Social, de
yrmnidad con el sistema de proteccion minima. Dentro de la misma se crea e! Hospital
ral de Accidentes, el cual estuvo en su inicio en la 0 avenida 0-04, Zona 9 y actualinente
mejorar la atencidn al pablico y drea de trabajo de los empleados fue reubicado en la 13
ida 1-51, Zona 4 de Mixco, Monte Real, el cual tiene mayor. amplitud, mejores
leiones y comodidades. Conformado en lo que respecta al personal secretarial
nistrativo por 100 personas del sexo femenino, constituido de la siguiente forma: 50
tartas, 30 maestras y 20 peritos contadores, y de ellos cursan estudios superiores 17
nas, teniendo como alribucién principal la atencién al pdblico.
. eultura de una Institucién se incluye la visién, misidn, valores compartidos, normas,
eencias y los comportamientos adquiridos por los miembros de la misma a través del
10. La visién es una representacion del estado futuro para la Institucién, de como serd
stitucién dentro de algunos afics. Una visién es algo mds que un conjunte de suefios y
anzas (1)

triv Iraheta Monrroy, Dr. Facullad de Ciencia Juridicas, USAC Apuntes de Medicina Forence Pég. 1-8



Comunicacion

mayor parte de la gente considera inevitable a brecha entre las generaciones del mundo,
in embargoe reconocen que la comunicacion es fundamental para tener una disciplina
cuada y establecer un solido sistema de valores. Desean mantener abiertos los canales de
unicacién pero céine? en primer lugar, es importante determinar qué es y qué no es la
unicacion y qué puede esperar de ella?.

wnos conlunden el contacte verbal con la comunicacién, pero la comunicacién se efectda
siendlo una doble via, va de una persona a otra y luego regresa de 12 segunda a 1a primera,
lar e intercambiar infornucion,

comunicacién verbal asume hoy en dia una mayor importancia en la vida de todos: saber
ilar, suber intervenir es en la actualidad una exigencia no solamente para los profesionales
la palabra (intelectuales, politicos,»_;)_aﬂbogggps) sino también para cual.quiera que tenga que
renlarse a una sitwacion de trabajo con otras personas (en grupos de estudio, comisiones,
s0s, seminarios, oTganos representativos, consejos, asambleas, administradores, empresas,
vicios, entes publicos y privados). En estas situaciones hay que porerlas en juego, la
acidad de exponer ideas o propuestas y de entrar en relacién con los demds, y son muchos
que se sienten fuera de lugar, poco preparados para esta tarea, los que dudan, sienten
lestar y fatiga.

caructerfstica basica de la comunicacién como condicién para que exista continuidad, es
recindad relativa entre los interlocutores y por tanto la continua posibilidad de interaccién
veriticacion del efecto de lo que se dice sobre el interlocutor de "negociacién” de la
:raccién y de intercambio continuo de los roles.

n fa lengua oral Se produce por tanto la circularidad de la relacion comunicativa por la cual
la uno es al mismo tiempo emisor y -receptor. actor y espect;idor y la secuencia
nunicativa se va estructurande poco a poco, como relacion inte_rpersonal sujeta a
srpretaciones y modificaciones. (2)

Margott, Almorza. Comunicacion, Pg. 90-103
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ortancia de la Comunicacién Interpersonal:

osibilidad de 1a no Comunicacién: La comunicacién no es unalt tarea opcional por
uai el ser humano pueda destacarse o no libremente, puesto que su misma
raleza social le impulsa necesariamente a ella, ser es, por fanio comunicarse y
isamente esta realidad deberd constituir la base y punto de partida de nuestro
ajo, |

emos por tanto nuestros los principios, los cudles consideran que las personas se
unican, porque es totalmente necesario para su bienestar psicoiégico. Su segundo
cipio va un paso mds lejos, afirmando que la comunicacién no es solo una
$idad humana, sino el medio de satisfacer otras muchas. Finalmente en el tercer
cipio se afirma que la capacidad de comunicacién interpersoﬂal, no debe medirse
usivamente por el grado en que la conducta comunicativa ayuda a satisfacer las
nas necesidades, sino también por el grado en que facilita a los otros la
faccién de las suyas, La comunicacién interpersonal en ¢l pl-‘oceso en que los
icipantes expresan algo d¢ si mismos a través de signos verbales o no irerbales,
la. intension de influir de algin modo en que la conducta del otro. Vacio
personal es un hecho constatado en nuestro vivir cotidiane la frecuencia con
itras mejores intensiones suclen ser mal interpretadas, tenemos intension de
Zar un gesto amistoso y se interpreta como un gesto de paternalismo, deseamos
lar y se interpreta como una intromision.  Es claro también que esta mala
rpretacién de las intensiones supone a la larga una ruptura de la comunicacién y
por tanto un vacio de relacion personal, que nos hace vivir en el mundo aislados
istantes, lo que inevitablemente se traducird a la larga en una sensacién de

mprension y soledad. El verdadero proceso de la comunicacién se da cuando la
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ersona receptora capta el mensaje que el emisor intenta transmitir, no el que por
na causa o por otra de hecho se ha transmitido. La no adecuaci6n de la percepcion
s)ceptora con la intensidén emisora hace que la auténtica comunicacién no pueda
arse, ¢l¢ ahi la enorme importancia que adquiere en la comunicacién la percepcién
e Ia auténtica intencionalidad emisora, .

s evidente que una cierta disponibilidad fisica es necesaria para que exista una
smunicacién interpersonal, lo que con frecuencia olvidamos es en que modo la
nmunicacién necesita ser activida mediante la presencia mutua de los interlocutor:as.
a propia experiencia nos lo confirma, cuando dejamos de hablar con una persona y
I siquiera la vemos durante cicrto tiempo, los temas de conversacion se restringen
el drea de comunicacion es mendgy més superficial. En este sentido se podrian
istificar muchas de las reunivnes existentes en nuestras respectivas profesiones
prque, aungue posiblemenie Tastidiosas de algﬁn_modo contribuyen a la rﬁutua
resencia y conocimiento.

| riesgo de comunicacion, ya que ninguno de nosoiros es capaz de percibir la
:afidad en toda su complejidad, nuestros antecedentes interpersonal.es se encargan de
:limitarla y hacerla manejable de acuerdo con ciertas claves, cuyo significado reside
aneralmente en nosotros mismos. No vemos a las personas como realmente son,
no a través de su significado hacia nosotros. Expresando de otro modo, vemos lo
Je queremos o necesitamos ver para defendernos o conseguir nuestros propdsitos.
a actuacitn de nuestros filtros es por tanto indudable. Se hace necesaria, sin
nbargo una ultima concresidn que clasifique su modo ordinario de funcionamiento.
] pl:rccpcién interpersonal, ne es solamente de cardcter categorizado y predictivo,
no también fundamentalmente conservador, ‘Las normas sociales funcionan para
reservar los modelos de interaccién que existen. Tenemos la tendencia a mantener

3
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"la imagen" que otros nos presentan, cuando una persona actda fuera de lo pactado
se movilizan las presiones para forzarlo a que vuelva a su papel. En las instituciones
sociales se tiende # interactuar utilizando la propia autoimagen que otros los presentan
de ¢ mismos. Nos resistinios a comunicarle a alguien determinados aspectos de su
personalidad, cuando consideramos que dichos aspectos no forinan parte de la imagen
que ¢! mismo quiere presentar.  Esta tendencia conservadora puede disminuir la
exactitud de una percepeion personal al no aprovechar las oportunidades de su interior
comprobacién por centrarse casi exclusivamente en la auto o heteroimagen
proyectada,

La Comunicacion Interpersonal:

Es el didlogo que continuamenie sostenemos con nosctros mismos. Para poder
comunicar algo de si mismo necesito conocerme, si no s¢ quien soy realmente, si no
se lo que siento o lo que me pasa por dentro, no seré capaz de expresarme con
autenticidad ni de entablar relaciones profundas con los demds. La conciencia de uno
mismo cuando se plantea de una manera adecuada, es un proceso que no cierra
egofstamente en si mismo, sino que facilita la apertura al otro mediante un proceso
paralelo. En la medida en que soy sensible y percibo mis propios sentimientos en esa
misma medida seré sensible a los sentimientos del otro. La percepcion de mis
propias expericncias y sensaciones me capacitard para comprender las ajenas.

Por tanto es preciso vivir en didlogo con uno mismo, crecer en conciencia de quienes
somos y de que queremos, para asi mejorar nuestras relaciones interpersonales. La
relacidn interpersonal queda en muchas ocasiones notablemente determinada por el
desconocimiento que nuestro yo emisor tiene de si mismo. Los sentimiento son
confusos, entremezclados no se tiene conciencia clara de ellos ni de su génesis 0

consecuencia.
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El mundo personal de la adolescencia se refleja muchas veces en esa situacién de
confusion y desasosiego, que impide un crecimiento liberador, producto de la propia
conciencia reflexiva, otra de las posturas inhibidoras de la intracomunicacién consiste
en la negaci6n o rechazo de nuestros sentimientos, muchas veces por considerarlos
contrarios a nuestra propia imagen. Estos sentimientos propios rechazados, nunca se
eliminan y a la larga hardn su aparicién transformados en su malestar aparentemente
sin causa o nerviosismo ¢ desasosiego inmotivado. La parte de nosotros mismos que
hemos rechazado se ha (ransformado con técnica de camaleén, bloqueando toda
comunicacién. Si toda comunicacién supone un darse, un manifestarse como
elemento integrante del yo emisor, también es cierto que supone una aceptacién por
parte del tu receptor,  Es esencial aceptar 1o que somos, c6mo somos y como estamos
en un momento concreto.  Por esta razdn la intracomunicacién deberd estar basada
en una aulosceplacion real y no fingida de lo que realmente somos. Se hace por tanto
necesaria una escucha que sinlonice con ese yo auténtico, constitutivo de nuestra
identidad. la intracomunicacidn asi establecida cristalizard consiguientemente en una
aceptacion en términos reales de nosotros mismos lo que nos permitird una relacidn

interpersonal verdaderamente satisfactoria. (3)

(3) Manuel Marroquin Pérez, Aurelio Villa Sinchez La comunicacién interpersonal

pig. 15-59
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OCHO SUPQOSICIONES IMPORTANTES ACERCA DE LA COMUNICACION:
Las aptitudes para la comunicacidn se adquieren; no son innatas, usted naci6 llorando,
no hablando. Usted aprendié a hablar imitando a otros y esta necesidad de aprender
nunca se agola.

Suponga que el proximo mensaje que usted enviard serd mai interpretado.  Se
comunicard mds cuidadosamente, procurard obtener retroinformacion y se examinara

a si mismo en primer lugar cuando no obtenga los resultados deseados.

No se preocupe por aparecer "bien” preocupese por que lo entiendan. Pregintese

Cémo puedo enviar estc mensaje de manera que no sea mal interpretado?

E! significado de una palabra no puede encontrarse en el diccionario. En los
diccionarios se encuentra defipiciones, los significados estdn en las personas. No
trasmitimos significado, trasmitimos mensajes (palabras y comportamientos) que

representan y provocan significados en las mentes de quienes nos escuchan.

El significado que las personas reciben de usted no proviene tanto de lo que digan
come de la forma en que lo diga.
En efucto, su tono de voz y sus gestos (su comunicacién no verbal) configuran el

noventa por ciento del significado recibido.

Siempre que dos personas se encuentran, se comunican.

Aunque usted piense que no estd enviando mensajes, lo estd haciendo. Quizd no sean
los mensajes que usted desca trasmitir pero la otra persona los recibe. Usted no
puede dejar de comunicirse,

11
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El ochenta y siete por ciento de la informacién que alberga la mente de una persona
entra por los ojos.
Cuando sus palabras no coinciden con sus acciones, quien lo escuche creerd en las

acciones.

La comunicacién es un proceso complejo, constante, dindmico y cambiante,

No se trata de un simple intercambio de palabras, como lo cree la mayorfa de las
personas. Son mds tos aspectos que pueden fracasar que- los que pueden funcionar
bien, y si usted no lo ajusta constantemente el proceso puede desmoronarse
complctameme‘. @)

Ante todo debemos fijar nuestras metas, luego podremos examinar nuestra
disponibilidad para asumir riesgos. Tras lo cual podremos mejdmr nuéstfo grado de
preparacién mediante el desarrollo de nuestras capacidades y aptitudes al tiempo que
eliminamos todos los obstdculos externos que se oponen a nuestro éxito. La
adquisicidn de nuevos patrones de comportamiento es un proceso lento, dividido en

formas positivas que seri para nuestra vida diaria,

{4): Scolt Powers, Comunicacién Pag. 50 - 103
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CINCO FORMAS DE APRENDER MAS SOBRE USTED MISMO COMO

COMUNICADOR:

Pida retroinformacién: Es probable que haya varias personas -107 suficientemente
proximas a usted como para observar regularmente sus comunicaciones. Pregunteles
su opinién sobre [a forma en que usted actda. Es posible que hayan acumulado varias
observaciones «que le transmilirin cuando se les pida. Sea concreto en sus preguntas,
para que ellos lo sean al contestarle. No asuma una actitud defensiva cuando escuche

sus observaciones.

| Busque retroinformacién:  Si usted es una persona sumamenie observadora y
'

preocupada por e:li efecto que causa en los de mds, serd muy raro que tenga que pedir

retroinformacion de otros. Usted sabrd c6mo estd comunicandose con otras personas

observando sus reacciones verbales, y especialmente, las no verbales.  Son

demasiados 1os casos en que tenemos que admitir esa retroinformacion por temor a

lo gque recibiremos.

Registrese en vi(i;cocinla:

Casi tan grande es el temor a hablar en piblico como el temor a verse uno mismo
hablando en piblico. No son muchas las persenas interesadas en observarse ¢n
vifjeocima, quiza porque la experiencia es sumamente reveladora, Vera poses y oird

modos de hablar que jamas sospecho suyos.

Observese en un espejo.
Examine la tolalidad de su imagen en un espejo a cuerpo entero. Observese la

13
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impresion que causa su vestimenta, el largo y corte de su cabello, 1a forma en que
s¢ para, la expresion general de su rostro y demds. Es esta la imagen que desea

proyectar?

Escuchese a usted mismo:

L.a mayorfa de nosotros necesita grabar su voz para oirla, porque mientras hablamos
estamos tan ocupados pensando en o que diremos a continuacitn, que realmente
nunca ofmos nuestras palabras, Periddicamente tome conciencia de su propia voz.
Suspenda su corriente de pensamiento y hable con la lentitud suficiente de eliminasr
palabras y sonidos indeseables.(5)

Como miembro del personal administrativo, ¢l conocimiento de su propio trabajo le
puede ayudar a intuir las necesidades de otros empleados con preocupaciones
similares.

Cuando trabaja con su jefe o colega, debe ser sensible, flexible; en lugar de aplicar
formulas debe adaptarse a cada persona.

Il verdadero desalio para nosotros es crear sentido de familia dentro de nuestros
£Iupos d_c trabajo, una atmdsfera en la cual nosotros y nuestro jefes tengamos una
vision combinada en tal entorno, podemos participar con mayor eficacia en las
reuniones, presentar con mayor claridad ideas a los grupos y equipos de trabajo

poniendo en préctica tas diferentes técnicas que ayudan a nuestra riqueza personal.

(5) Luis Porta Espafia, Las lormas de comunicacién, Pig. 101-128
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ONCE TECNICAS PARA MEJORAR SU CONDICION DE OYENTE:
Guarde sitencio: No se puede hablar y escuchar al mismo tiempo, como ser humano debemos

aprender a escuchar para interpretar lo que nos dicen.

Comprenda que el escuchar es algo gue usted hace para su provecho personal.
Usted no escucha solamente per ser amable con los demds, Al escuchar usted.gana poder,
respelo y afecto, y obtiene la informacidn que necesita para ser eficaz y aumentar su amplitud

y desarrollo personal.

Propéngase escuchar mejor. Considere el acto de escuchar como una pequefia inversién de
tiempo y energfa que rinde cnormes beneficios en forma de comprensién. Trate de no
interrumpir, teniendo siempre presente que si se pone mucho de su parte lograra mucho en

1 vida.

Fijese wetas en cuanto a lo que espers aprender.  Si usted sabe desde el comienzo que desea
aprender, podra concentrarse ¢n los aspectos importantes del mensaje y no desmaye en el

objetivo deseado, tendrd tropiezos pero siga adelante hasta el final.

Ponga empeiio en escuchar, La mayoria de las personas habla a una velocidad promedio de
120 palabras por minuto. La capacidad de escuchar alcanza aproximadamente 480 palabras
por minuto, es decir, cuatro veces mas rdpido. Esta diferencia hace que nuestra mente se
distraiga cuando otra persona habla, si podemos concentrarnos mds en quien habla, nuestra
mente no se distracrd. Esto se logra acentuando el contacto visual, pensando mis en lo que
se esta diciendo, manteniéndose de pie o erguido en el asiento y formulande preguntas.

Recuerde que lo que percibe con los 5 sentidos es importante para legar al xito.

Bsté atento a los indicios no verbales. Gbserve lo que dice su interlocutor por medio de sus
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gestos, Presle atencidn al tono de voz, sea mds observativo y aprenda a leer los gestos e

interpretarlos.

Controlese. No interrumpit. Suspenda los juicios mientras la persona habla, Si

comienza a disgustarse, detenga i la otra persona, diga como se siente y luego siga adelante.

No planifique su respuesta mientras |2 okra persona habla. Usted necesita apenas algunos
segundo para pensar su respuesta antes de darla. La otra’persona aguardard por ella. Nada

tiene de malo que se abra un breve silencio entre las palabras de la otra persona y las suyas.

Supere Ias distracciones. Ignore los ruidos circundantes. Combata las distracciones en la

situacidn o en quien habla.

Cuando necesite oir fodo lo que una persona esté diciendo adviértase a usted mismo en este
momento fo mas importante en mi vida es comprender lo que esta persona siente v piensa”.
Este es el momento de concentrar toda su capacidad de oyente en quien habla. Usted se dard

cuenta que ha hecho lo apropiado si al cabo de las experiencias se siente exhausto,

Reprima Jos juicios mientras escucha, Recuerde que no siempre las primeras impresiones son

correctas y que, con el tiempo, usted puede cambiar de opinién.

Chapiman Edwood, Pat lleint, [1éctor Gabriel Tejeda, Como ser un lider. Plan dé accion

para el éxito. Pag. 375 -380
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A AUTOESTIMA EN 1LAS RELACIONES INTERPERSONALES:

Jadic se realiza sélo, sino a través de otro, de razonar frente a otro y con otro, sin el no
labriz espejo, reflejo, ni quien mostrara otra forma de ver la realidad segin la autoestima,
sl van a ser las relaciones con fos demds; autoestimarse-lleva a estimar a los demds. En
nuchas religiones y filosofias se encuentra "Ama al projimo como a ti mismo" Haz con los
dros lo que quieras para ti", es en sus respuestas y actitudes como se va conociendo la
ersona; a través de todos los papeles que viv_e es como tiene que ir descubriendo,
onociendo, aceptando, respetando, asf como lo

ace consigo mistmo, Todo esto lo hace ‘crecer, yé que tiene la oportunidad de desarrollar
b persoua y comﬁrensién. Al descubrir y desarrollar los talentos que le han sido dados al
er hﬁmuno, la autoestima se acrecienta motivando los demds cambios positivos. Segiin sea
{ altoestima de una persona as{ serd la imagen que tenga de si mis@, la comunicacién
bierta o cerrada, consciente ¢ inconsciente, positiva o negativa. La autoestima es un
ilencioso respeto por uno mismo, en una palabra se puede definir como autorrespeto, lo cual
s entender las propias neeesidides y valores para poder satisfacernos; expresar y manejar en
rama conveniente, los sentimientos, emociones, sin hacerse dafio, ni culparse, buscar y
alorar 1odo aquello que o lleva o sentirse una persona orgullosa de si misma V

*omo la persona se percibi a si misma, percibird a los demds.  Algunas veces vera en el otro

3 que crea o o que sienta de st misma. (7)

7) Curtis Dan Mazza Josefl, Comunicacién Base del Exito, Pdg, 105-112
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Autorealizacién en el trabajo:
il tema de la autoestima en las relaciones interpersonales podria ser enfocado,
evisado y aplicado a los diversos 4mbitos en los que se relaciona el individuo; siendo

iste un seminario de capacitacion se podra orientar en funcién del 4mbito de trabajo.

-a Empresa:  Es indispensable darse cuenta que al trabajar en ella, se estd uno
elacionandoe y desarrullande mutuamente para alcanzar el éxito. La autoestima es
a llave del éxito, en este caso del éxito de la empresa por la participacion en su

recimiento y del propic que se obtiene a través de ella.

i manejo de la autoestima a través de los papeles que se viven en la émpresa:
erfa necesario empezar por darse cuenta cudles papeles son: si es secretaria, jefe,
lirector, chofer, etc..., si s¢ forma parte de un departamento, de un grupo, seccién,
tc..., ademds de reconocer que se es companero (a) (ie pariente 0 amigo. Si se
eciben instrucciones, como se maneja el liderazgo, la autoridad y cémo se delegan
esponsabilidades.

in ¢l trabajo se imprimen Ias huellas de la individualidad existencial de cada ser
umano es preciso medilar esta gran verdad, pues el trabajo es uno de los 4mbitos
onde mids oportunidades tiene la persona de ser y expresarse. Una de las barreras
ue estancan el desarrollo de una relacidn sea cual fuere, en este caso el trabajo, es
1 rutina acostumbrarse a algo o a alguien. Usar la creatividad, actuar en formas
1otivadoras, novedosas y entusiastas, hacer de cada dfa un encuentro y reto, una
poriunidad para acrecentar la propia autoestima y la de los deméds: He aqui el modo
e vencer esla barrera.

\espetar el liempo propio y el de los demds, mejorara las relaciones y el desempefio

18
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a2l trabajo.  Se sentitd mwnor presidn ante los problemas que diariamente hay que
Tontar,  Se estdn desarrollando las capacidades de perseverancia, disciplina,
Muntad, ete... En suma respondiendo, con habilidad a las necesidades y valores,
los demds y a los de la empresa.

i se¢ Heva a cabo lo anterior, no quedard energia ni tiempo para chismes o
miabulaciones negalivas se estard tan ocupado en estar bien con uno mismo, en tres
rnias los errores, que no afectaran los de los demds.

ebe recordarse que el grupo o empresa al que se pertenece es el reflejo de las

rsonas que lo componen (8)

) Mauro Rodriguez Estrada. Comunicacién y Superacion Personal, Pag. 701-705
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AUTOESTIMA ALTA

s una persona que vive comparte e invita a la integridad honestidad, responsabilidad,
romprension y amor, siente que es importante, tiene confianza en su propia
:ompelencia, tiene FE en sus propias decisiones y en que ella misma significa su
nejor recurso. Al apreciar debidamente su propio valor estd dispuesta a aquilatar y
espetar el valor de los demds, por ello solicita su ayuda, irradia confianza y
isperanza y acepta totalmente asi misma como ser humano.

-1 autoestima no significa un estado de éxito total y constante, es también reconocer
as propias limitaciones y debilidades y sentir orgullo sano por las habilidades y

:apacidades, tener confianza en la naturaleza interna para tomar decisiones.

\UTOES’I‘IMA BAJA

Yor desgracia existen muchas personas que pasan [a mayor parte de su vida con una
utoestima baja, porque pivnsan que no valen nada o muy poco.

islas personas esperan ser copafiadas, pisoteadas, menospreciadas por los demds, y
omo se énticipan a lo peor, fo atraen ¥ por lo general les llega como defensa se
icultan tras un muro de desconfianza y se hunden en la soledad y el aislamiento, Asf
islados de los demds se vuclven apdticos, indiferentes hacia si mismas y hacia las
iersonas que los rodean. Les resulta dificil ver, oir y pensaf con claridad, por
onsiguiente tienen mayor propension a pisotear y despreciar a otros.

ista capacidad de transformacion es el maximo privilegio del ser humano, es el poder
el Yb profundo, el micleo de identidad personal, la esencia con la cual fuimos

reados a imagen y semcjanza de Dios nuestro creador. (9)

9 Rice Albert Kenneth, AUTOESTIMA, Piginas 101-108
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Sentimientos de Inferioridad: Es el resultado de muchas experiencias fallidas o
frustrantes que la persona ha tenido a través de su vida, basicamente en su primera
infancia.  Ls una percepeion subjetiva de si mismo que lleva a las siguientes
conductas:

Es hipersensible a la critica, no acepta su debilidad, siente que la critica prueba y

expone su inferioridad y esio awmenta su malestar.

Sobrealardea:  Esto le da seguridad y piensa que elimina sus sentimientos de
inferioridad.
Se¢ muwmifiesta Hipereritico: Como una defensa para desviar: la atencién a sus
limitaciunes, es agresivo y critica ¢l esfﬁerzo de los demds para que estos se ocupen
en defenderse y no vean ¢n lo que falla, asf crea una superioridad ilusoria.

g
Tiende a culpar: Proyecta su debilidad o inferioridad culpando a otros por sus fallas,

se siente bien haciendo que los otros se sientan mal,

Teme la competencia: Aun estando ansioso por ganar, esta lejos de sentirse

optimista, algunas veces se rehisa a tomar parte en competencias.

Se siente perseguido: Cree que no le agrada a alguna persona y que por eilo lo que

ésta hace es para molestarlo o impedirle el éxito.

Se oculta: Prefiere e anonimato, un sitio donde no sea mirado ni lamado.
Sc autorrecrimina: Es una defensa ante sus vivencias de incapacidad, asf se libera del
esfuerzo y hace que los demds no le exijan,
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El autoconcepto es el conjunto de creencias que una persona tic'ne acerca ae lo que
»% ella misma. Cada persona se forma, a lo largo de su vida una serie de ideas o
niigenes que le llevan » creer que asi es. Hay personas que creen firmemente en su
:apacidad para ganar dinero o para vencer en la vida y también por desgracia, existen
as que se han formado un auloconcepto negativo, de manera que estin convencidas
le su incapacidad para triunfar o para aprender y progresar, Siuna persona cree que
10 es apta para las matemdticas, aunque tenga cualidades para ellas, serd initil.

Bl autoconcepto fimita en forma poderosa. Lo mismoe sucede en forma contraria,
i una persona cree y ticne fe en sus aptitudes para la misica, poce a poco
Jesdrrollard 1a habilidad para clla. Es necesario que revise limitaciones ademis de
wtoconcepto negativo que ha fomentadc_m_r en ella misma. Pareciera que estd
sersuadida de que "Asi es” y que es invar;;irble, esto es 1o que da un carécter de fijeza
1 la conducta. Lo mas dramitico es que esa percepcién del autoconcepto origina
;onducata acordes con las caracteristicas de éste y a su vez tales conductas lo
eafirman.

3l mancjo de auvtoconceplo vy su variacion influyen poderosamente en el cambio de
:onducta de una persona.  |.os ¢jemplos se pueden multiplicar en forma indefinida:
Jna madre que tratz a su hijo como tonto y se lo repite con frecuencia acaba por
rjonvertirlo en un verdadero tonto, aun cua.ndo las potencialidades permanezcan en ese
ife.  En el momento en gue cambia esa idea, poco a poco puede cambiar su
onducla y su salud mental y [isica,

4o debe uno identificarse con un auteconcepto que sea limitante y produzea malestar
y sea negativo. No debe vivirse tratando de sostener una autoimagen a no ser la que
ealmente es, ello traerd estados de ansiedad, angustia, depresién y hasta

lesesperacion.  Ninguna persona ha nacido para tapete ni para victima. Nadie ha
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nacido fracasado ni pecador sin esperanzas.

La imagen idealizada y Neurosis: La baja autoestima hace distofcionar 1a autoimagen
produciendo neurosis, pues consiste en reprimir ciertos aspectos de la personalidad
y traer lo opuesto a flote y por otro lado poner distancia entre el ser real propio y ei
del otro. Es no dejarse conocer intimamente y o conocer en este.l forma al otro, esto
quiere decir que el neurdtico crea una imagen irreal de si mismo lo que éI quiere,
debe o pudiera ser, su imagen esta fuera de la realidad y trata por todos los medios
de hacer creer a la genie lo que é1 quisiera ser, hace alarde de cualidades que no tiene
0 licne selo en potencia, y vs vulnerable porque no tiene la firme conviceién de que
son reales.  La imagen idealizada es un fenémeno inconsciente ¢l neurdtico no se da
cuenta de que se esta idealizando, solo que se formula demandas ruy altas, sin
considerar que estas demindas perfeccionistas no contiene ideales verdaderos, ni
siquiera se los cuestions, pero csta orgullosa de ellos. La creacion de esa imagen
hace que cxista una division interna de lo que es la persona y no quiere demostrar lo
que cn realidad es. De ahi la lucha que lo sumerge en la neurosis. Esta tan
preocupado y ocupado en mantener su falsa imagen que vive en tensién o bien cac
en depresiones y conductas agresivas, ya que solo esta pendiente de cumpli-r un papel
que haga que los demds lo valoren. Su verdadero "YO" estd tan devaluado que teme
most'rarlo, dejando su autoconcepto en manos de los demds.

La autoevaluacién aqui y ahora: Implica la capacidad interna para evaluar las cosas,
considerdndolas como buenas si son buenas para [a persona, le satisfacen, interesan
son enriquecedoras, la hacen sentir bien, le permiten crecer y aprender sin lastimar
a los demis.

La experiencia muestra que no siempre es tan simple y ficil ESCOGER pues en

midltiples ocasiones In persona no sabe que es lo que quicre que le gusta y safisface.
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PREMISAS Y POSTULADOS

Modificando las actitudes negativas obtendremos huena atencidn al piblico.

La comunicacion basada en la verdad puede integrar al personal secretarial a pesar de

cualquicr crisis que se prescnte.

La comunicacién en el personal secretarial base indispensable para intentar resolver

distintos problemas que aguejan en la Institucion.

Una adecuada comunicacion mejora las relaciones interpersonales del personal secretarial

del Hospital General de Accidentes del Tnstituto Guatemalteco de Seguridad Social
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HIPOTESIS

I Programa Seminario-Taller permitird modificar las actitudes
»gativas, los problemas de comunicacion, falta de comparierismo en

grupo del personal involucrado.
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/ARIABLE INDEPENDIENTE:

'rograma Seminario-Taller: Es la declaracién de temas de un discurso y distribucién
le ensefiynza aprendizaje para enriquecimiento de nuestra educacién por medio de una
mplementacidén debidamente planificada.

ndicaderes Variable Independiente:

Leeptacion: Forma de interrelacionarnos con las personas aceptindolas tal cual son con
us virtudes y defectos.

‘ono de Voz: La forma de expresar sus sentimientos a otras personas, puede ser con
oz suave o alta, dependiendo del estado de 4nimo de cada persdna.

“olaboracién: Unidn de fuerzas entre varias personas para lograr el objetivo deseado.

Tariable Dependiente:

Aodificacién de Actitudes Negativas:

iendo la transformacién o ¢l cambio a los estados de dnimo que se manifiestan
egativamente en el diariv vivir e acuerdo a cada circunstancia que enfrentan los seres

umanos,

ndicadores Variable Dependiente:

Tal Humer: Estado de dnimo que se manifiesta en forma negativa o contraria a lo
ebido en fas personas por diferentes problemas que los envargan.

alta de Cortesia:  Expresion verbal de amabilidad y consideracion con las demds

ersonas en prueba de atencion o respeto.
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Poco Entusiasmo: Falta de inspiracién o demostracion hacia algo que no se le da mayor

importancia por grande o pequeiic que esto sea.

Frecucncia con que discuten: Porcentaje de veces en que las personas se comunican

en el dia en forma inadecuadi,

Falta de solidaridad: No apoyar a las personas que se encuentran en cualquier

circunstancia o problema que se suseite en el trabajo u otro Iugar.

Poca discrecion: Falta de sensiez en guardar seeretos o problemas de las personas que

s¢ encuentran en nuestro alrededor,
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CAPITULO 11
TECNICAS E INSTRUMENTOS
TECNICAS:
Descripeion de la poblacion:  La muestra fue conformada por 75 secrefarias, ubicadas en un
rango de edad de 20 a 48 anos.
Trabajadoras del Area Administrativa det Hospital General de Accidentes del Instituto
Guatemalteca de Seguridad Sociul, en su mayoria procedentes de la ciudad capitat y un porcentaje

minimo del interior de Ia Repiblica,

SELECCION Y TIPO DE LA MUESTRA: Se trabajo con una muestra no aleatoria, se dividié
en 2 grupos al azar, aplicado a las secregar?;s;del area administrativa del Hospital Genera] de
Accidentes del 1GSS., haciendo un total de 100, para luego realizarse una evaluacién por medio
de grilicas; se trabajo entonces con Una muestra representativa de 75 Secretarias.

TEPO DE MUESTRA PROBABILISTICA: En este tipo de muestra todos los elementos que
componen ¢l conjuto total o universe, tienen una probabilidad conocida de ser incluidas en la

muestra.

INSTRUMENTOS:

Cuestionario de Comunicacién Interpersonal: Este fue aplicado a las secretarias del Hospital
General de Accidente del Instituto Guatemalteco de Seguridad Socia[, -el cual consistid en 20
items para cada una, las preguntas evaluaron los aspeclos mas relevantes de la investigacion tales
como: colaboracion, mal humor, falta de cortesfa, poco entusiasmo, aceptacion, tono de voz
exaltado, frecuencia con que discuten, falta de solidaridad, poca discrecin. Este cuestionario

se¢ aplicd antes y después de implementar el Seminario-Taller.
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TECNICAS, ANALISIS ESTADISTICO:

Para la tabulacioén y andlisis de resultados, se tabulo el cuestionario, tomando en cuenta
en las respuestas las alternativas si, no, en blanco, teniendo de antemano las respuestas
que‘se esperaban, de lo que se tuvo el porcentaje individual de cada pregunta y
allernativas de respuestas presentadas. Luego se elabord el andlisis general del
porcentaje calculade, que se obtuvo para cada indicador, los cuales se representan en

cuadros y diagramas con su respectiva interpretacion cualitativa.

Andlisis y presentacion de resultados:

La muesira de la presente investigacion fue conformada por 75 Secretarias escogidas no
aleatorizmente, las cuales son representativas de la poblacion del personal secretarial del
Hospital General de Accidentes del 1GSS.

Las Secretarias estdn ybicadas en un rango de edad de 20 a 48 afios, estando el 2.6% de
la poblacidn en la edad media de 34 aftos de la poblacién sexo femejnino el 79% procede
de la ciudad capital y el 21% del interior de la repablica.

Los resultados obtenidos de los instrumentos aplicados en €l trabajo de campo se detallan

a continuacién en los cuadres y gréficas.
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CUADRO No. 1

) DE COMUNICACION QUE PRESENTA LA POBLACION EVALUADA SEGUN EL CUESTIONARIO
MMUNICACION INTERPERSONAL, DIRIGIDO AL PERSONAL DE SECRETARIA DEL HOSPITAL
GENERAL DE ACCIDENTES DEL IGSS, PREVIO AL SEMINARIO TALLER.

PREGUNTAS RESP. SI PORC. % RESP NO __ |POR. %

1 |COLABORACION 20 26.87 55 73.23
2[MAL HUMOR 32 42.67 43 57.33
3[FALTA DE CORTESIA 45 60 30 40
4]POCO ENTUSIASMO 35 48.67 40 53.33
SIACEPTACION 32 42.87 43 57.33
BITONO DE VOZ EXALTADOQ 35 46.87 40 53.33

7 IFRECUENCIA CON QUE DISCUTE 40 £3.33 35 46.67
8{FALTA DE SOLIDARIDAD 54|__- 72 21 28
@|POCA DISCRECION 17 22.87 58 77.33
10ICRITICA CONSTRUCTIVA 20 26.67 55 73.33
11 |CONOCIMIENTO DE LOS DEMAS 50 £0.67 26 33.33
12[CONFLANZA EN UNO MISMO 17 22.67] 58 73.33
13|CREENCIAS 10 13.93 85 86.67
14}ACEPFTACION DE St MISMC 25 33,33 50 66.87
15}INSEGURDAD 15 20 80 80
18150CIABILIDAD 30 40 45 60
17 JAUTOEVALUAGION - 9 12 66 88
-1 B|ACTITUDES, POSITIVAS . BS B88.67] . 10 13,33
10|REFLEXION 18 21.33 59 78.87
___20[FORMA MANIFIESTA EL CARIRO 2 26.687 55 73.33

JENTE: DATOS OBTENIDOS A PARTIR DE LAS EVALUACIONES DE CUESTIONARIOS,
COMUNICACION INTERPERSONAL, REALIZADOS AL PERSONAL SECRETARIAL
ADMINISTRATIVO DEL HOSPITAL GENERAL DE ACCIDENTES DEL IGSS.
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CUADRO No. 2 -

DO DE COMUNICACION QUE PRESENTA EL PERSONAL DE SECRETARIA DEL HOSPITAL
GENERAL DE ACCIDENTES, IGSS. DESPUES DEL SEMINARIO TALLER, 1998.

PREGUNTAS RESP., Si, PORC. % RESP NO POR. % ©
1|COLABORACION 40 5333 35 __ 4867
2MAL HUMOR 18 24 57 76
3IFALTA DE CORTESIA 30 40 45 80]
4 |POCO ENTUSIASMO - 28 37.33 : 47 62.67
5|ACEPTACION 48 654.1 : 27 36
6|TOND DE VOZ EXALTADO 20 28.87 55 73.33
7]FRECUENGIA CON QUE DISCUTE 18 24 - 57} 76
8|FALTA DE SOLIDARIDAD 21 28 - 54 72
BIPOCA DISCRECION 50 65.87 25 3333

10[CRITICA CONSTRUCTIVA 55 73.33 20 26:67
11,CONOCIMIENTO DE LOS DEMAS 25 33.33 50 - §8.67
12|CONFIANZA EN UNO MISMO 58 73,33 17 22.67
13{CREENCIAS 50 86.67 25 33.33
14[ACEPTACION DE S§ MISMO 45 680 30 40
15]INSEGURDAD 2 2,67 73 §7.33
16{SOCIABILIDAD - 65 86.67 10 13.33
17 {AUTOEVALUACION 30 40 45 60
18JACTITUDES, POSITIVAS 73 97.33 2 287
19]REFLEXION 58 77.33 17 2267
20|FORMA MANIEIESTA EL CARINO 61 81.33 14 18.67

E: DATOS OBTENIDOS DE LAS EVALUACIONES DEL CUESTIONARIO DESPUES DE HABER
IALIZADO LA IMPLEMENTACION DEL SEMINARIO TALLER SOBRE COMUNICACION.
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INTERPRETACION

Nos pudimos dar cuenta segin respuestas obtenidas del cuestionario de relaciones
interpersonales dirigidas al personal secretarial del Hospital General de Accidentes del
Instituto Guatemalieco de Seguridad Social, antes de implementar el Seminario-Taller,
que no existia una adecuada comunicacidn y Ia poca que habfa estaba acompaiiada por
discusiones frecuentes, debido a las relaciones iuterpersonalés inadecuadas entre los
mismos empleados. Asimismo se pudo detectar la falta de colaboracién para resolver o
atender los diferentes problemas o actividades que se suscitan dentro de la Institucién,
existiendo con ello falta de capacidad y colaboracion para trabajar en equipo. Otro factor
negativo fue ¢l mal humor, que es consecuencia a la cantida_d elevada de trabajo, aunando
a la lalta de aumento y/o reajusie salarial equitativo. El inadecuado manejo de estos
problemas generan otros, dando como resultado, que los -empleados se vean envueltos en
aislamiento, estado de animo bajo, rendimiento laboral escaso, por lo que es util e
imprescindible que se de una verdindera comunicacion para que las secretarias tengan un
desarrollo emocional sano, libre de sentimientos negativos que perturben su personalidad.
Por tal motivo después de implementar el Seminario-Taller se pudo observar que hay una
diferencin - considerable en  las respuestas del cuestionario de "Comunicacién
Inlerpersonal”, ya que después de implementar el Seminario-Taller en las preguntas | y
8, de los indicadores colaboracion, falta de solidaridad, aumentd aproximadamente el
doble en las respuestas positivas, segiin las preguntas nimeros 2, 3, 4, 6, 7, 12, 16, 18
y 20, que se refieren a las relaciones interpersonale;s podemos observar que todas

aumentaron el porcentaje de respuestas positivas, lo cual significa que después de su

34

=

P wm



plicacion, hay un alto porcentaje en el cambio de las mismas, asimilando las diferentes
icticas, mélodos y técnicas par el desarrollo de la comunicacion efectiva. Ademds se
amé conciencia de que no se necesitan determinadas motivaciones para poder superar
Aelectualmente y tener como arma principal la adecuada comunicacién entre compaiieros
desarrvollar entusiasmo, ser colaboradores e integrarse al equipo triunfador, saber
tilizar ¢l tono de voz en diferenies circunstancias y sobre todo aceptarse a si lﬁismos tal
como son, y elevar su autoestima personal de tal forma que el papel que desempeia
l.emplendo especial}nenlc en la comunicacién, es de suma importancia para poder
uegrarse eﬂcazmeme y brindar una atencién adecuada a la Institucién.
A asistencia del personal secretarial fue considerable, ya que toda la muestra asistié con
untualidad y entusiasmo, habiendo buena participacién entre las personas asistentes al
lﬁminari()f'j_‘glleff la mayoria concientizd cﬁan importante es la comunicacién adecuada
n las relaciones interpersonales y como mejorarias para un buen desempefio laboral,
lindose cuenta de las actitudes negativas hacia sus compafieros y lo.mis importante es
ntenderlos y hacerse entender para un mejoramiento en la comunicacion.
\demds hubo sugerencias de seguir implementaﬁdo con este tipo de talleres, dindmicas
)ara su mejora pcfsonal.
.0s asistentes al Seminario, se autocriticaron por trabajar mecédnicamente y no razonar
[ue en todo momento es importante convivir con el personal, intércambiar ideas ¥
rabajar en equipo. Quedando la mayor parte satisfechos de la implemeﬁtacién y

ortaleciendo personal recibido.
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Jonla imp]ementaciéi: del Seminario-Taller, se dieron grandes logros, lo cual no hubiese
ido posible sin la colaboraci6n y participacién del personal secretarial administrativo del
lospital General de Accidentes, que asisti0 a la misma con entusiasmo y con la
ecesidad de aprender algo més, aprovechando asimismo al méximo todas las técnicas,
icticas y consejos impartidos. El trabajo en pequefios grupos, permiti6 al personal éue
¢ conociera y compartiera pequefios mozﬁentos, el cual les hizo reconocer que las
liferencias que existian entre ellas, eran malos entendidos, que estos a su vez las alejaba,
landose cuenta de ello, Tortalecieron més atin la comunicacion adecuada y sﬁs relaciones
nterpersonales y lo mis importante fue que aprendieran a ubicarse en el desempefio de
us labores diarias y sobre {odo a modificar su conducta en diferentes 4reas de su vida.
Yuesto que uno de los vhjetivos princip%fes de Ia institucién es la buena atenc"ién .al
filiado. De esta forma se desarroll el plan de accion afirmativo, ya que existia la
reencia de que las mujeres estin menos preparadas gue los hombres para asumir riesgos,
in embargo, por experiencia propia y por la forma en que nuestros amigos viven sus
ridas llegamos a que estd ¢reencia es errdnea, debido a que los standares que durante
wios han existido con respecto u que el hombre es superior a la mujer ‘han ido
sambiando. Lo mds Gtil ¢ imporiante que se did fue que pudiéran fijar metas y examinar
s grado de disponibilidad para asumir riesgos necesarios.

Hubo una frase que exclamé una persona participante y que fue "trz.as el cambio me doy
:uenta que me sentia incémaoda y lo resisti, pero ahora me doy cuenta que hay que evitar
reflexiones negativas y se [acilita por actuar de diferente forma". Ademis el grupo di6
mayor importanciz 1o que es la autoestima, ya que con las actividades realizadas,

stilizando sus propias expericncias sobre la valoracién de sf mismas, logrando asi
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nodificar y comprender tue todos somos responsables de eliminar la discriminacién y
a falta de comprension mediante la comunicacién honesta y directa.

[rabajar con eficacia requivre respeto por el individuo y la creencia de que todos
lebemos ser tratados de unp mancra justa y equitativa y de comprender de como se
omunica la gente, apremfer o escuchar atentamente y responder con una
ctroinformacion  constructiva, guedando satisfecljos y motivando a que se siga
mplementando este tipo de seminarios, donde se le de la participacion a todo el grupo
on talleres de socializacidn y crecimiento personal, cumplienao una funcién preventiva-
ducativa. Finalmente se concluye y se acepta la hipdtesis planteada, porque se dieron
randes logros y manifestaciones con la implementacion del Seminario-Taller, ya que un
0% del personal involucrado asimilé y respondid positivamente e instaron a que se

iguicra con ese tipo de programas.
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Conclusiones:

Finalmente s¢ concluye y se acepta 1a hipotesis planteada que con implementacion del
programa Seminario-Tailer, se modificardn las actitudes negativas, los problemas de

comunicacion, faklta de compafierismo en el grupo del personal involucrado.

Las secretarias mejoran su vision clara del futuro, ya no les es dificil establecer metas,
aspiraciones y por ende ya no se les dificulta el desenvolvimiento en su puesto de

trabajo.

Lus secretarias ya no s¢ sienten inseguras, inferiores e inestables porque se han dado

cuenta que pueden dar mucho de ellas mismas, como seres humanos pensantes.

El personal secretarial administrativo concientizé que la adecuada comunicacién es

fundamental para tener bueni disciplina y establecer un solido sistema de valores,
Actualmente existe una adecuada comunicacidn entre el personal secretarial det Hospital

de Accidentes del Instituto Guatemalteco de Seguridad Social, ya que los mismos no

eslaban conscientes de 1a influencia de las relaciones interpersonales.
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comendaciones:

sentivar al personal laboral a establecer una mayor comunicacién con sus compaiieros.

mblecer programas de orientacion gue involucre a todo el personal para que se conozcan las

nicas y canw mancjarlas.

avar la autoestima del personal sccretarial administrativo a través de psicoterapia grupal e

lividual.

ie el departamento de seleccion de personal del 1GSS, establezca y desarrolle programa de
entacién psicoldgico al personal laboral, cumpliendo asi una funeidn preventiva y formativa,

io a participantes director como indirectos,

plementacion de programi que ayuden a elevar la autoestima de los. participantes ensefidndoles

tocuidado, fomentando la integracién grupal,

mentar seminarios talleres de socializacion y crecimiento personal, cumpliendo una funcidn

sventiva-educativa.

ncientizar al personal para que la comunicacién que establezca, con sus compaiieros se vea
ite de amenazas, criticas, represiones con un tono de voz adecuado para no despertar con ello

sentimiento y rebéldia.

wsefiar al personal acerca de lo que es la adecuada comunicacién y come debe darse en el

abiente laboral.
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CUESTIONARIO PARA SECRETARIAS (ADMINISTRATIVO)

EDAD SEXO ESCOLARIDAD
ESTADO CiviL _ OCUPACION

Eista encuest tiene como (inalidad evaluar la comunicacidn, por 1o que se le pide ser lo mis sincero
posible. Indique en cada pregusnta cual es la opcidén con la que se siente mas de acuerdo.

Mz siente mejor solufa gue acompibidofa.

Abrirse a los demds puede acarrear inconvenientes y no muchas compensaciones,
La opinion de los oiros me ayudi @ congeerme mejor.

Siento gue coamlbo we critican, me hice daiio.

En I convivencia normal, iy que waer mucho cuidado con lo que dices y no involucrarse
demasiadh.

La comunicacion con los demds es necesaria, pero manteniendo a salve s intimidad.
Nalie se conoce mejor gque une/a mismo/a,

Cuanto nenos hables de 17 mejor, en boca eerrada no entran moscas.

Mis sentimientos son algo muy peeseanal, por tast dificilmente comunicables.

Realmenie es dificil que alguicn e indique algo aueve e imporiante de te personz, gue W
misnwy ignores.

Las personas no necesitan de los demis para conocerse a si mismas.

Me resulta muy dificit encontrar persoais en las que pueda confiar para comunicar mis
sentimientas. :

Cada persona tiene determinadas wleas, opiniones o creencias personales que no veo necesario
comunicar o los demds.

Muchas veces me he arrepentida de laber hablado, pero pocas de haber callado,
Sicnte nepuridad al vecibir b upinidn de los demis sobre mi.

Me dap micdu las sitwaciones en lus que tengo que relacionarme con los demis.
Las impresiones de fos denis solwe mi, wo me ayudan a conacerme mejor.

Lis dificil querer af que w dice Bas verdades.

I3} conocimiento propin se basa, de una manera primordial y casi exclusiva, en la capacidad
de auto-nilisis {reflexidn sobre uno misme),

Me cuesia aceptar las opiniones que los denvis emiten sobre my,
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