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RESUMEN

"El impacto de la comunicacion asertiva en el desarrollo organizacional”

Autores: Marvin Enrique Poc Alvarez y Diana Elizabeth Tobias Cardona.

El impacto de la comunicacion asertiva, dentro de las organizaciones,
es un factor fundamental que marca la pauta para una buena produccién de
utilidades, minimizar costos, re-procesos y errores, impactando en la
satisfaccion de los colaboradores para la ejecucidn de procesos y logro de
objetivos institucicnales.

El objetivo primordial fue conocer la importancia de la comunicacion
asertiva para lograr un desarrollo organizacional efectivo. Se indagd el
efecto que ejercen los tipos de comunicacion en la institucion AQUASISTEMAS
S A

Se evalud el mpacto en el desempefio del colaborador en una
comunicacion no asertiva, para verificar y comprender como la comunicacion
asertiva influye en el ambiente laboral, la motivacion y lealtad de los
colaboradores. Para la presente investigaciéon se tomd una muestra aleatoria
comprendida entre las edades de 18 a 65 arfios, de ambos géneros, de
escolaridad superior alguna vy en su mayoria de escolaridad primaria;
actualmente laborando dentro de la empresa AGUSISTEMAS S.A, ubicada en
la 41 Calle 5-66, Zona 8 de la Ciudad de Guatemala. Dicha poblacién en su
mayoria ocupan puestos a nivel técnico y en menor parte administrativo. Se
propuso poder llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes
predominantes de las actividades y procesos de comunicacion de la Institucion
por lo que se aplicé la metodolegia descriptiva, en la que se analizé e interpretd
los datos obtenidos mediante la observacién y aplicaciéon de la encuesta en la
que posteriormente los datos fueron tabulados y analizados estadisticamente
para interpretar la relacion actual de los fenémenos. Se tomaron en cuenta
indicadores que promovieran a una buena comunicacion, satisfaccion en el
clima laboral y desarrollo erganizacional, asi como todos aquellos aspectos que
pueden producir un bloqueo de comunicacién dentro de los diferentes
departamentos.



Mediante la teoria de la Jerarquia de las necesidades de Maslow, la
teoria de los dos factores de Herzberg, el modelo situacional de Vroom junto
con la teoria de las Expectativas.

Asi mismo como finalidad esta investigacion se proporciond a la
institucion un instrumento para identificar los procesos correctos de la
comunicacion asertiva y se plasmaron en las estrategias de comunicacién
gue se disefiaron de acuerdo a las necesidades que AQUASISTEMAS

presentd y quedo bajo la supervision del departamento de Recursos Humanos.



PROLOGO

La realizacion de este estudio de investigacion se hizo necesaria ya que
en la actualidad el capital humano es el ente integral que se encarga de la
ejecucion de procesos que llevaran a una empresa a la cima o disipacion de la
misma. Tomando en cuenta los factores culturales y clima de la organizacion
se determind el alcance del proyecto acorde a la vision y mision de la empresa.

Juega un papel importante la forma y vias de comunicacién que se
manejan dentro de la misma. Ya que una comunicacion ambigua determina la
frustracion e insatisfaccion del cliente interno, que debilita el servicio al cliente
externo, impactando en las utilidades y produccion de la organizacion. Y a su
vez limita la lealtad que se pudiera llegar 2 alcanzar dentro de la organizacion.

El factor organizacional determina en gran parte la direccionalidad de la
econemia y situacion pelitica del pais. El trato del recurso humano dentro de
las organizaciones afecta tanto el indice de produccién de la institucion, la
salud psiquica, fisica y emocional de los colaboradores que integran la misma.

La historia l2boral en Guatemala, indica que es importante conocer los
factores gue motivan la comunicacion asertiva entre responsables de érea y
colaboradores, evaluar de qué manera impacta este tipo de comunicacion a los
procesos gjecutados en la consecucion de los objetivos de la institucion.

Este estudio proporciono a los trabajadores de la empresa el
conocimiento de las necesidades, fortalezas y aspiraciones tanto de los
colaboradores como de la institucién para alcanzar objetivos de doble via
dando a conocer las necesidades de los ya mencionados que permitira
incrementar las utilidades vy, la lealtad del capital humano hacia la empresa
para mejorar procesos y en el caso de la Escuela de Ciencias Psicologicas
aporto un nuevo campe de investigacién a nivel organizacional y generd
nuevos conocimientos acerca del impacto psicolégico que se evidencian en el
trato del colaborador en las organizaciones; y para los investigadores posibilita

un nuevo campo de conocimiento psico-organizacional.



I. INTRODUCCION

El presente frabajo contiene la investigacién sobre El Impacto de la
Comunicacién aseriiva en el Desarrollo Organizacional, este estudio se
fundamentd en sustentos tedricos para posteriormente refutarlos en trabajo de
campo.

Ya que este tema cobra hoy en dia, dentro de las organizaciones, un
factor fundamental que marca la pauta para una buena produccion de
utilidades, minimizar costos, re-procesos y errores, impactando en la
satisfaccion de los colaboradores para la ejecucion de procesos y logro de
objetivos institucionales.

El principal objetivo se enfocd en concientizar sobre la importiancia de la
comunicacion asertiva y el impacto en el desarrollo organizacional. Para lograr
dicho objetive se identificd el tipo de comunicacion que se utiliza en Ia

institucion y el impacto en los colaboradores.

Se tomaron en cuenta indicadores que promovian una buena
comunicacion, satisfaccion en el clima laboral y desarrollo organizacional.
Abordando las necesidades y posibles soluciones que los propios
colaboradores de la institucion plantearon, realizando cesiones vivenciales en
donde se sensibilizé y concientizdé a los participantes, promoviendo la
necesidad de cambiar formas y canales de comunicacion con el fin de agilizar y

mejorar procesos, mejorar el clima laboral y dando mas apertura entre jefes y

subordinados.

De esta manera el personal que labora en dicha empresa mejord sus
procesos de comunicacion utilizando herramientas apoyadas en la
comunicacion  asertiva logrando un desarrollo organizacional &ptimo para
Impactar en los indices de productividad y motivacion de los colaboradores.



1.1

Planteamiento del problema y marco teérico

1.1.1 Planteamiento del Problema

La presente investigacion planteo el problema del impacto de la
comunicacion asertiva en el desarrollo organizacional, ya que el enfoque,
en el ambito nacional y mundial actual de la globalizacion dentro de las
organizaciones ha tomado importancia; impactando la efectividad de las
empresas tanto en la economia y la politica de los paises. Por ello fue
necesario llevar a cabo una investigacion profunda acerca del impacto del
cuidado del capital humano empresarial, y como esta a su vez impacta en
la economia y crecimienio organizacicnal del pais. Dentro de este
planteamiento figura un papel preponderante el tipo de comunicacién que
se entabla con los colaboradores, necesario para buscar la ejecucion
efectiva y eficiente de los diferentes procesos que se llevan a cabo.

La Importancia de la comunicacion radica en que todo ser humano
tiende a la necesidad de transmitir ideas, proyectos y pensamientos. La
comunicacion tiene su origen millones de afos atras; desde cuando como
una forma primitiva el hombre siempre buscé expresar sus pensamientos y
acciones. La comunicacion se define como un proceso de transmisién y
recepcién de ideas entre dos 0 mas personas; en el transcurso de la
historia se ha ido desarrollando distintos tipos de comunicacién entre las
que se pueden mencionar la verbal, visual, escrita y auditiva.

Destacados estudios entre los cuales se puede mencionar el de Charles
Darwin menciona en varias de sus investigaciones que la comunicacion
nacio originalmente de los animales con el fin de lograr una supervivencia
biologica.

Segun expertos de la comunicacion aseguran que el lenguaje se ha
desarrollado a partir de sonidos que acompafian gestos. Es importante
también mencionar la evolucion que se ha desarrollado en ciertas culturas
como por ejemplo en el idioma inglés y el espafiol. A medida que el mundo

evoluciona han cambiado los dialectos y por lo tanto también se han



modificado a nuevas formas de transmitir las ideas, acciones vy
pensamientos.

El ser humano es un ser social por naturaleza, ya que la mayor parte de
su vida la comparte con otras personas, es por ello importante mencionar
que la comunicacion es el pilar basico en el que se fundamenta cualquier
tipo de relacion humana y es provechosa en practicamente todas las
areas de la actividad humana. La comunicacion juega un papel crucial
para el bienestar personal, para las relaciones intimas, ayuda a superar
situaciones delicadas, resolver conflictos, expresar sentimientos, defender
intereses, evitar malas interpretaciones y lograr objetivos.

La imporiancia del estudio de una comunicacién asertiva en el ambito
organizacional radica en que la idea comunicada se relaciona intimamente
con las percepciones y motivaciones entre el emisor y receptor. Es
importante conocer las interacciones humanas dentro del ambito laboral y
el impacto sobre la mejora de dichas interacciones en el rendimiento y
eficacia para integrar mejores estrategias de comunicacion.

La implementacion de nuevas y mejores estrategias de comunicacion
dentro de la empresa AQUASISTEMAS S A permitié el desarrollo de un
sistema de comunicacion confiable para compartir a nivel institucional
planes, objetivos, puntos criticos y avances de la organizacién. Es
importante mencionar que dicha identidad se encuentra en pleno
desarrollo organizacional debido a las demandas del mercado actual.
Requiriendo para ello mejorar la base de los canales de comunicacion
dentro de la empresa. Con la formulacion e implementacion de mejores
estrategias de comunicacién se buscd dar solucién a problemas
relacionados a nivel jerarquico, brindando a los colaboradores
herramientas para dar a conocer sus necesidades y resolver problemas de
manera asertiva. Mejorando el clima organizacional impactando en la
produccion y efectividad de los procesos ejecutados diariamente.

Para ello se trabajé con una muestra al azar de la poblacién que se
caracterizaron por ser personas de sexo femenino y masculino,
comprendidas entre las edades de 18 a 65 anos, escolaridad a nivel



superior y en su mayoria nivel primario no concluido, de situacion
economica media baja y salud estable. Econémicamente activos que
laboran para la Empresa AQUASISTEMAS S.A. Organizacién lider en
proporcionar servicio en soluciones de agua y disefio de piscinas en
nuestro pais. Dicha poblacién fue estudiada en el ejercicio administrativo
y tecnico.

Para esto se abordd el problema mediante la investigacion descriptiva
por medio de observaciones, encuestas y grupos focales. Todo esto sirvié
para ordenar y clasificar datos y registro de respuestas. Alcanzando la
triangulacion del problema.

Sustentado todo ello por la teoria de la Jerarquia de las necesidades de
Maslow, la teoria de los dos factores de Herzberg, el modelo situacional de
Vroom vy la teoria de las Expectativas.

Este estudio buscd dar respuesta a las siguientes interrogantes:
1. ¢ Existe comunicacion Asertiva dentro de AQUASISTEMAS S A?
2. ¢ Queé tipo de comunicacion existe dentro de la empresa?

3. ¢ Coémo impacta el tipo de comunicacién en el desempefio laboral



1.1.2 Marco teérico

Cuando se hace referencia a la palabra “Recursos Humanos” nos
enfocamos en las personas que forman parte de una empresa y en ella realizan
funciones especificas.

De la misma manera en que las instituciones necesitan de recursos
financieros, materiales y tecnolégicos, de esa misma forma se requiere a las
personas para poder ejecutar sus actividades y operaciones. Es de esta
necesidad de donde se deriva la denominacién de Recursos Humanos. En la
actualidad la produccién de bienes y servicios “no puede ser realizada por
personas que trabajen individualmente"'

Las organizaciones sin depender del objetivo al que se dediquen ya sea
lucrativa, educativa, religiosa, politica, social, econdmica efc., necesitan a las
personas y a su vez eéstas se vuelven cada vez mas dependientes de la
actividad organizacional.

Es por ello que la Administracion del Recurso Humano es una
especialidad que naci6 debido al crecimiento y la complicacion de las tareas
dentro de las instituciones.

A comienzos del siglo XX a consecuencia del fuerte impacto de la
Revolucién Industrial, nace esta ciencia bajo el nombre de Relaciones
Industriales; surge como una actividad mediadora entre las organizaciones y
las personas, todo ello con el fin de aminorar el conflicto entre los objetivos de
la institucion y los objetivos individuales de las personas, hasta ese momento
considerados inconciliables. En la llamada ciencia de las Relaciones
Industriales su objetivo era articular el capital humano y el trabajo,
interdependientes pero en conflicto. No fue sino hasta en la década de 1,950
que cambid al nombre de Administraciéon de Personal, ya que no se trataba
solo de aminorar las desavenencias y conflictos, sino de administrar a las
personas de acuerdo con la legislacién laboral vigente y administrar los

conflictos que surjan diariamente. Poco después en la década de 1,960, la

* Chiavenato, Idalberto, “Administracién de Recursos Humanos”. Mc Graw Hill Octava Edicién. 2001.
Meéxico, p.p. 500.



legislacion laboral se volvid obsoleta y los desafios de las empresas crecian
rapidamente. Para este entonces las personas eran consideradas como
recursos fundamentales para alcanzar el éxito organizacional, como Unicos
recursos vivos e inteligentes de que disponen las empresas para hacer frente
a los desafios.

A partir de la década de 1,970, nace el concepto de la Administracion de
Recursos Humanos, aungue aun se percibia a las perscnas como recursos
productivos © seres pasivos cuyas actividades deben ser planeadas y
controladas a partir de las necesidades de la organizacion.

Este nuevo concepto partia del principio de que las personas debian ser
administradas por la organizacién o por un area de administracion del recurso
humano. Sin embarge con la globalizacion de la economia, la fuerte
competitividad de los negocios en el mundo, los cambios rapidos e
imprevisibles y el dinamismo del ambiente, las organizaciones exitosas ya no
se enfocaban en administrar recursos humanos, ya que eso significaba
tratarlas como agentes pasivos y dependientes, lo que se buscaba era
administrar a las personas. Eso significa tratarlas como agentes activos y
proactivos, seres dotades de inteligencia, creatividad, iniciativa, con habilidad
de toma de decisién, competencias y no solo capacidades fisicas. Desde este
tiempo se percibe a las perscnas como un poderoso activo que impulsa la
creatividad organizacional al igual que lo hace el mercado o la tecnologia.

Es asi como en la actualidad se habla de administrar a las personas,
como socios de la organizacién y no como mero recurso. Ahora toma en
cuenta que las personas son diferentes entre si, ya que estén dotadas de
personalidad, habilidades, conocimientos, destrezas y competencias
indispensables para la adecuada administracién de los recursos
organizacionales. Las diferencias individuales se resaltan y se toman como
fortalezas.

Se dice que las personas somos los elementos vivos y los impulsos de la
organizacion, capaces de darles inteligencia, talento y aprendizaje
indispensable para la renovacion y competitividad en un mercado lleno de

cambios y desafios. Asi mismo se considera que poseen la facultad de



crecimiento y desarrollo personal, son vistas como fuente de impulso propio y
no como seres estaticos.

La administracién del recurso humano percibe a las personas como
socios de la organizacion, entes unicos capaces de conducirla a la excelencia y
al éxito. Como socios las personas hacen inversiones en la empresa en forma
de esfuerzo, dedicacion, responsabilidad y compromiso, esperando ser
recompensados por éstas percibiendo salarios, incentivos, crecimiento
profesional y carrera.

El caracter de reciprocidad es la interaccién persona-organizacion y se
fundamenta en la medida en que la inversion sélo se justifica si produce una
ganancia interesante. En la medida en que la ganancia sea mejor la inversion
tendera a aumentar. Es por eso que se percibe a las personas como socios de
la empresa, ya que se busca la actividad y la autonomia organizacional.

Sin personas dentro de las organizaciones no existiria la administracion
del recurso humano. "No hay fronteras definidas entre lo que es y ho es una
organizaciéon, asi como no se puede determinar exactamente los limites de la
influencia de cada persona en una organizacion”.2

Se afirma que la Administracion del Recurso Humano es al mismo
tiempo dinémico y cambiante. Su contexto es complejo ya que las personas y
las organizaciones se relacionan para alcanzar sus objetivos, y estos varian de
una perscna a ofra. La psicologia organizacional también estad enfocada al
cambio, ya que el mundo atraviesa constantes cambios dentro de la economia,
la sociedad, la tecnologia, la cultura y demografia. Muchas organizaciones
pasan por alto que el mundo se modifica constantemente y tardan en
Incorporar a su comportamiento y a su estructura organizacional las

innovaciones gue ocurren a su alrededor.

Desarrollo Organizacional
Es un esfuerzo libre € incesante de la gerencia que se vale de todos los

recursocs de la organizacion, en especial del recurso humano a fin de hacer

* OPCIT, Chiavenato, ldalberto PAG 125
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creible, sostenible y funcional a la organizacién en el tiempo. Dinamiza los
procesos, crea un estilo y sefiala un norte desde la institucionalidad.

El doctor Richard Beckhard la define como "Un esfuerzo: (a) planeado,
(b) que cubre a la organizacion, (c) administrado desde la alta direccién (d) que
incrementa la efectividad y la salud de la organizacién, (€) mediante la
intervencién deliberada en los procesos de la organizacion utilizando el
conocimiento de las ciencias de la conducta”®

En el libro fundamentos de la comunicacion organizacional la escritora
Maria Elena Mendoza Fung propone una definicion muy cercana a la anterior:
"Proceso planeado que abarca la totalidad de la organizacion buscando la
eficacia y la transformacion cultural para asegurar la competitividad de la

organizacion y sus empleados”.*

Finalidad de un programa de desarrollo organizacional

Que la organizacién aprenda como sistema y pueda tener un sello
distintivo de hacer las cosas con excelencia a partir de sus propios procesoes. El
Desarrollo Organizacional propende por que haya un mejoramiento continuo,
efectividad para funcionar y responder al cambio.

En este aspecto adquiere relevancia el concepto de Mendoza Fung
cuando plantea: "Las organizaciones exitosas son aquellas que su adaptacién y
capacidad para asumir los cambios los encaran de forma positiva y proactiva,
las organizaciones que aprenden, son aquellas que estan dispuestas a asumir
nuevos roles y responsabilidades y que técnicamente estén en continuo avance

y capacitacion™

3 Beckehard, Richard. “Desarrollo Organizacional Empresarial”. Editarial Viva. 2001, Berlin, Alemania.
p.p. 315.

* Mendoza Fung, Maria Elena. “Fundamentos de la Comunicacién Organizacional” Editorial Trillas. 2000.
Mexico. p.p. 368.

*Mendoza Fung, Maria Elena. lbid.p.p.50
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Punto de partida del desarrollo organizacional

El punto de partida del desarrollo organizacional es la credibilidad, la
organizacion debe apegarse por una condicién en la cual llegue a ser creible
en sus procesos, en sus productos y servicios. Creible para sus clientes
externos e internos; una credibilidad que no se agota en la puesta en marcha y
terminacion de un proceso, sino que subsiste con la continuidad de la empresa,

y se acrecienta en el tiempo.

El aprendizaje organizacional

Es el testimonio del cambio organizacional, puesto que las
organizaciones reflejan en su interior una serie de transformaciones y
renovaciones, lo cual es resultado, muy seguramente de: la adquisicidon de
conocimientos, cultura y valores; por ejemplo el aprendizaje de las personas
que integran la organizacion.

La organizacion debe promover un aprendizaje adaptativo y al mismo
tiempo un aprendizaje generativo. El primero busca que la organizacién se
adapte a la realidad actual. El segundo mira a la organizaciéon como un ente
que en la cual debe emerger la tension creativa para alcanzar la vision, adopia
estrategia para cambiar la realidad. En este proceso de aprendizaje se busca:
1. Saber mas de los otros y del mercado.

2. Poder hacer algo que antes no podamos.
3. Tener una nueva habilidad o destreza,
4. Dejar de ser el tipo que se solia ser.

En este aspecto se toma la idea de aprender a aprender, de
desaprender y reaprender, pues el mundo en constante cambio nos pone ante
complejidades que es necesario afrontar con modelos mentales capaces de
mirar a la organizacioén con una visidn sistémica, los modelos tradicionales de
aprehender la realidad, de hacer lecturas del entorno y la de la organizacion
quedan rezagados, es necesario que la gerencia aprenda a decodificar desde
una perspectiva sistémica; eso requiere un aprendizaje generativo de sistema.

Esto implica una vision macroscopica, la cual permite ver la realidad sin
descomponer el todo, ver él todo para sabernos situar entender mejor y ser

mas eficientes.
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Es necesario:

. Tomar distancia

. Filtrar detalles

. Destacar grandes componentes

o Mirar muy profundamente las interrelaciones

Esto dara como resultado una organizacién en que su gerencia se
eguipare a un analista. Simbolico, capaz de hacer lectura de los codigos que
emite la sociedad contemporanea. Visién macroscopica de forma holistica,
visién sistemica como se mira, se concibe, se piensa en la organizacion.

El instrumento con que se mira, es decir el macroscopio es el Modelo
Mental. Este es uno de los objetos de estudio del aprendizaje organizacional.
Como lo comenta Geus, el holandés que supo ser &l principal planificador de la
Compafiia Shell, lo define como "el proceso por el cual los equipos de gerencia
cambian los modelos mentales de su compafia, sus mercados y sus
competidores".®

En una organizacion es preferible contar con sistemas abiertos; que son
los que presentan relaciones de intercambio con el ambiente, a traves de
entradas y salida. Estos intercambian materia y energia regularmente con el
medio ambiente, suelen ser eminentemente adaptativos, ya que para sobrevivir
deben reajustarse constantemente a las condiciones del medio. Mantienen un
juego reciproco con las fuerzas del ambiente y la calidad de su estruciura es
optima cuando el conjunto de elementos del sistema se organiza,
aproximandose a una operacion adaptativa o procesc de aprendizaje y de auto-
organizacion. Los sistemas abiertos no pueden vivir aislados, porque estos
mantienen hacia si mismos, un continuo flujo de entrada y salida, un
mantenimiento y sustentacién de los componentes, no estan a lo largo de su
vida en un estado de equilibric quimico y termodinamico, sino que lo obtienen
a traves de la llamada homeostasis, por lo que evitan el aumento de la
entropia y pueden desarrollarse en direccion a otro de creciente orden y

organizacion

5Geus, Revista Lideres Organizacionales USM, Holanda No.156. 2006. Pag. 2.
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En cuanto a la entropia negativa se dice que a través de la interaccion
ambiental, los sistemas abiertos restauran su propia energia y reparan pérdidas
€n su propia organizacion. “El concepto de sistema abierto puede ser aplicado
a diversos enfoques: en la esfera individual, la grupal, de la organizacion y la
de la sociedad, yendo desde un microsistema hasta un suprasistema en
terminos mas amplios, va de la célula al universo®’

El aprendizaje organizacional implica lo que es el aprendizaje per se,
asociado con el compromiso de asegurarse de que el organismo puede seguir
aprendiendo gracias a sus propias experiencias. Esto requiere de actuaciones
y tacticas que faciliten a las unidades operatorias comprobar sus propias
Operaciones, compararlas con ofras opciones y facilitar planes para el
perfeccionamiento  futuro. También implica un proceso de recopilacion
sistematica de informes, de retroalimentaciones y de formulacidn de planes
basados en la informacion. Para esos fines debe dividirse a la Organizacion en
arupoes de aprendizaje.

En el estudio del aprendizaje organizacional hay que tener claro que la
prioridad no es el aprendizaje individual, sino el aprendizaje organizacicnal, €l
aprendizaje sistémico, porque lo que se mide es la organizacién que aprende.
Si bien es cierto que los integrantes de la organizacién deben aprender, crecer
y desarrollarse, no es menos cierto que este aprendizaje debe estar asociado

al aprendizaje del sistema que se llama empresa.

Desarrollo organizacional y cambio
Un tema en el que tiene que trabajar la organizacion es con el cambio,
porque es algo que se da a diario por ejemplo: formularse preguntas como
,Como conservar el equilibrio?; Cémo adaptarse mientras todo va
cambiando? Aqui de nuevo adquiere pertinencia el concepto de la empresa

como una realidad darwiniana. Como comenta José Antonio Duran Acosta,

" Aguado, R.J. Diario de México. No. 103-2005. 2005. Pag. 38.
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"Cuando algo llega a ser, y tiende a permanecer entra en conflicto con

su propia necesidad de cambio™®.

La organizacion un ente artificialmente
construido para lograr un fin, vive esta realidad.

El cambio es cualguier modificacion observada que permanece con
caracter relativamente estable. Es un proceso proactive de transformacion que
opera sobre la cultura organizacional.

El cambio organizacional se puede enunciar por medio de las siguientes
premisas:

1. Todo cambio que se da en alguna parte la empresa la afecta en su
totalidad, se perciba o no por sus integrantes.

2. El cambio es un reto tanto humano como técnico.

3. La actitud de los directivos ante el cambio debe estar orientada a
establecer y mantener el equilibrio en sus grupos, y favorecer el ajuste de cada
uno de sus integrantes, a las nuevas circunstancias.

4, Es de esperar que se presenten reacciones grupales ante el cambio,
dado la adherencia que presentan algunos individuos a posturas
predominantes en su grupo de trabajo, este aspecto debe ser entendido vy
manejado por la gerencia del desarrollo organizacional.

5. Cuando ocurre un cambio, el grupo busca el equilibrio intentando
regresar al estado o situacion anterior, percibido como una mejor formar de ser
y/0 hacer las cosas. Cada presién a favor del cambio, por lo tanto alienta una
contrapresion del grupo.

6. La comunicacion es vital en el momento de consolidar un cambio. Ya
que este puede llegar a parecer injustificado cuando la gente no cuenta con
clementos para ver claramente que sus beneficios compensan sus costos
economicos, sicolégicos y sociales. Por lo tanto cada cambio debera basarse
en un analisis costo/ beneficic que tome en consideracion todas sus
implicaciones, y deberd estar precedido por suficiente informacion para el
personal.

® Duran Acosta, José Antonio. “Cambio para el Desarrollo Organizacién” Editorial Planeta. 2001. Chile.
p.p. 225,
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/. Entre los implicados en el cambio hay distintos niveles de tolerancia al
estrés que el mismo produce. En todo caso, rebasar el umbral de tolerancia
puede dar la salud fisica y sicolégica de los individuos.

8. La existencia de personas muy bien preparadas o muy inteligentes no
necesariamente significa que el grupo comprenda y acepte mejor el cambio. A
veces sucede lo contrario, porque el grupo utiliza su capacidad para
racionalizar o justificar los motivos de su resistencia al cambio.

9. Si el gerente como promotor del cambio hace que sus colaboradores
participen activamente del proceso, lograra niveles de apertura y colaboracion
muy superiores a los que obtendra si en vez de ello Unicamente se limitara a
informarles acerca de los antecedentes, naturaleza y forma de implantacion del
cambio.

10. Aunque sea el gerente de desarrollo organizacional el que inicie los
cambios, los resultados finales siempre dependen en gran medida de los
colaboradores y su actitud hacia dicho cambio.

Investigacion y desarrollo

Este mide la modernidad de una empresa, una organizacion investiga
sobre cuatro elementos permanentes:
1. El entorno: Al fin de establecer la viabilidad. Todo entorno presenta un FODA
(Analisis de Fortalezas, Oportunidad, Debilidades y Amenazas), ya que este
cambia de acuerdo a lo que se presente cada dia.
2. El Mercado: Es el lugar de las transacciones. Se mueve de manera
emocional.
Se analiza desde el punto de vista de seis variables:

a. Oferta y demanda.

b. Aspectos macroecondmicos.

c. Orden publico.

d. Los conocimientos que la gente tiene.

e. La legislacion.

f. Qué pasa con el producto interno bruto.

3. La Organizacién: las organizaciones no son lo que pretenden ser, sino
lo que la gente cree que son. Por eso hay que mirarse permanentemente a
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través de la competencia y mirarse en situaciones exiremas, plantearse
interrogantes, tales como: ;Qué pasaria si existiera una empresa que hace lo
mismo que usted?, lo importante en este aspecto es como responde la
empresa a esas situaciones extremas.

4. Investigar quien es su cliente: A través de bases de datos del cliente,
pues las organizaciones empiezan a perder clientes cuando no saben quien es
el usuario. Actualmente muchas companias trabajan con tendencias que
privilegian el desarrollo para el cliente.

5. Investigar las Tendencias: La tendencia es parte de lo que pasa y
puede seguir pasando. Se desarrolla dé acuerdo con las capacidades que
tenga la organizacion.

Comunicacion

Ningun hombre ha podido sobrevivir en una sociedad o grupo sin alguna
forma de comunicacion. Las personas se deben comunicar unas entre otras
utilizando sefales, movimientos o signos.

La comunicacion reside en el hecho de llegar a compartir algo de
nosotros mismos. Ya que es la cualidad racional y emocional que Gnicamente
posee el ser humano, originando en la necesidad de ponerse en contacto con
los demads, intercambiando ideas que adquieren sentido o significado de
acuerdo con experiencias vividas. Los significados se crean a través de
procesos simbalicos.

Al momento de establecer una comunicacién, aungue las personas
tengan marcos de referencia distintos, el proposito de entendimiento es el
mismo. Ya que el mensaje siempre lo compartiran.

Segun Fernandez Otelo, “las personas usan la expresién para
intercambiar ideas, éstas van desde la sefal, el gesto, la imagen, la palabra
hablada o escrita; todos los signos, simbolos y medios por los cuales

transmitimos significados y valores a otros seres humanos’®.

® Epnceca Lierena, Maria del Socorro. “Comunicacién Oral, Fundamentos y Practica Estratégica” Pearson
Educacion, 2000 México p.p. 212
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La diferencia entre expresion y comunicacion radica en que para poder

expresar, basta con sacar algo de nosotros mismos, en cambic para poder
comunicar necesitamos tener la intencion de compartir ese algo con otros.

La comunicacién no es solo sacar ideas y compartir sentimientos y
transmitirlos a otros; el objetivo de la comunicacién es la intencidn de enviar los
mensajes para provocar una respuesta en los demas, es ésta respuesta la que
nos permitira saber que fuimos entendidos por ellos.

La comunicacién existe cuando en una expresion que corresponde a la
realidad del sujeto en ella hay un intercambio de ideas con otros; existe una
intension psiceologica de union; cuando dos o mas persenas logran pensar y
sentir de tal forma que lleguen a compartir las mismas ideas.

Los seres humanos usan el lenguaje como medio de comunicacion, el
cual se define como “el conjunto de signos estructurados que dan a entender
una cosa o idea”"?

Cuando se origino el lenguaje el hombre se comunicaba con lenguaje
no verbal, usando como herramienta su cuerpo y sus organos sensoriales
como por ejemplo la voz, el gesto, el movimiento de los ojos. La forma, el
sonido o identificacion humana significaba una sefial que diferenciaba a un
hombre con ofro y lo relacionaba. Es por eso que “el lenguaje es la facultad
propia del hombre para la expresion de sus ideas y el vehiculo primario para la
comunicacion”. !

El lenguaje nace como el mas transcendental de los inventos que el
hombre ha podido desarrollar para poder comprender su mundo. Este
desempena una funcion central en las sociedades civilizadas, porque influye
tanto en el nivel de desarrollo y progreso de un pais, asi como en el
conocimiento que poseen las personas. Al igual que la comunicaciéon, el
lenguaje, posee una naturaleza social, pues las personas poseen la posibilidad
de entenderse por otros medios como por ejemplo los sonidos, la mimica, las
pinturas etc. El lenguaje no podria existir sin la interaccion humana, es el

Instrumento de comunicacion del gue dispone la humanidad.

" OpCIT Fonseca Llerena, Maria del Socorro. Pag. 50.
1 OPCIT Fanseca Llerena, Marfa del Socorro. Pag. 86.
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Las fres funciones fundamentales del lenguaje que acompanan las

intenciones basicas del hombre cuande quiere comunicarse con otros son:

1. La funcién representativa: Es propia del hombre, y capaz de simbolizar
con sus ideas la realidad.

2. La funcion expresiva: Es la que manifiesta el estado psiquico del
hablante. Esta funcién si puede llegar a encontrarse en las expresiones
de ciertos animales. En los seres humanos ésta expresion es notoria en
el lenguaje de los nifios.

3. La funcién apelativa o de llamada: Por medio de ella se actlia sobre el
oyente para dirigir o atraer su atencion. El lenguaje es una llamada al
ayente.

En cuanto al lenguaje verbal se dice que es el atributo que distingue al
hombre ya que con este se traducen las ideas en palabras. Las palabras
tienen que ver con los cambios de pensamiento y la evolucion de las
culturas y sus diversas actividades. Estos cambios influyen en las formas de
nombrar las cosas; es asi como surge el lenguaje v la comunicacidn
humana. La lengua es el habla de las personas, el reflejo del acontecer
cotidiano y el decir coloquial del ser humano. Tiene que ver con la forma de
vivir y comporiarse de un lugar en especifico; el habla es el instrumento
Individual, vy la lengua es la estructura de dicho instrumento, el tgjido
gramatical, el pensamiento organizado, de una sociedad; la lengua tiene
como funcién unir a las personas, es la formadora de una nacién.

Es asi como la expresion, el lenguaje, la lengua y el habla forman el
concepto de comunicacion, La comunicacién es un fendmeno social
dinamico y en constante evolucion, ya que estd sujeta a los cambios de
pensamiento del hombre, modificaciones del lenguaje a través del tiempo vy
a los efectos que la misma dinamica del proceso va teniendo en los
individuos y su interaccién; segun Fernandez Otelo describe la
comunicacion comao:

» Se integra con personas: tiene la posibilidad de relacionarse vy
conocerse, implica la necesidad de reunién para que la comunicacién se
vuelva realidad. Es el otro el que dara significado a las expectativas y
respuestas de ambos.
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o [Es transaccional: ya que por la interaccion de las personas, pueden

comunicarse entre si y lograr entenderse, pues existe intercambio de
ideas gue facultan para compartir experiencias personales, dando como
resultado el concepto de humanidad, fraternidad y cooperacion.

e Es dinamica: la comunicacion fluye en forma continua, €s un dinamismo
de cambio constante que no puede considerarse como elemento fijo en
el tiempo o en el espacio es variable e irrepetible, afectando a los
participantes del proceso, influye reciprocamente ya que el hombre no
esta solo pues convive con otros seres con el proposito de conocer a los
demas y poder ser, dandole sentido a la existencia humana.

= Influye reciprocamente: el hombre tiene conciencia de que toda relacion
humana implica una influencia reciproca.

El proceso de comunicacion

La interaccion humana evoluciona dia con dia, esta afecta los
pensamientos y conductas personales, provocando nuevas interaccicnes, por
lo que se considera a la comunicacion como un proceso de faces sucesivas
en el tiempo, debido a que estd en continue cambio.
“La dinamica de la comunicacion es un conjunto de fases sucesivas de un
fenomeno en el tiempo” 12

Para representar la relacién y dinamica entre los componentes del
proceso comunicativo, existen los modelos de comunicacién, destacando tres
elementos indispensables para producir comunicacion: 1. Emisor, 2 mensaje, 3
receptor.

La comunicacién se representa mediante el modelo circular enfocado al
intercambio y reciprocidad entre los participantes del proceso y actualmente se
le ha dado el nombre de modelo transaccional el cual se enfoca en los
siguientes elementos:

= La interdependencia entre la fuente y el receptor para compartir sus

marcos de referencia, como por ejemplo la cultura, conocimientos,

habilidades, aptitudes, creencias y valores.

' OPCIT Fonseca Llerena, Maria del Sacorro. Pag. 67.
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e las influencia de los diferentes medios o canales por los cuales se
envian constantemente los mensajes

e La retroalimentacion que favorece la interaccion y logra la fidelidad del
mensaje, a través de la comprensién del mensaje verbal y no verbal,

e lLos posibles ruidos que se pueden presentar en cualquiera de los
elementos para obstaculizar o bloquear la comunicacion, la utilizacion de
un codigo como el lenguaje o idioma, el contenido como las ideas que
se transmiten y el tratamiento de las diversas formas aprendidas para
comunicar determinando si el mensaje puede ser comprendido o no por
el receptor.

s La influencia del contexto social y psicolégico en el que se realiza la
comunicacion.

Todos los elementos del modelo transaccional son variables ya que los
mensajes siempre estan viagjando a través de diversos canales y medios y la
manera en que se juntan, se relacionan y cambian, van de acuerdo con la
socializacion o marco de referencia de las personas, ya que ellas atribuyen
significados a las palabras, sefiales o simbolos segln el contexto social en €l
que se encuentran en el momenio de comunicarse. Estos elementos
intervienen a la vez en una interaccién constante e irrepetible en el tiempo,
pues todos influyen y afectan el significado del mensaje; es por ello que todos
los componentes son importantes para el conocimiento de la comunicacion y
ninguno se excluye en el analisis de este proceso humano.

Entre los procesos de la comunicacion segun el modelo transaccional se
hace referencia a:

o La fuente o codificador: este es el origen del mensaje, se genera de

una persona o grupo con &l fin de transmitirlo.

« El emisor: es la persona que emite o0 envia el mensaje.

e EI receptor o decodificador: se conoce como la persona o grupo de
personas a quienes se dirige el mensaje cuenta con la capacidad de
responder a la comunicacion, interviniendo en la habilidad comunicativa
de escuchar, procesar la informacion, generar conocimientos sobre el
fema, generar actitudes para juzgar al emisor.
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El mensaje: es el contenido expresado y transmitido por el emisor al
receptor y estd integrado por tres elementos el cédigo, el cual es el
sistema estructurado de signos; el contenido que son las ideas que
constituyen el mensaje o lo que se comunica; el tratamiento que es la
eleccion de un modo de decir las cosas con la finalidad de facilitar la
comprension del mensaje.
El canal: medio o vehiculo por €l cual se envia y viaja el mensaje; Ia
retroalimentacion es el elemento clave que propicia la interaccion o
transaccion entre el emisor y el receptor; ambas partes se aseguran de
que el mensaje sea recibido y comprendido. La retroalimentacidon se
puede dar posterior al acto comunicativo ¢ sea en forma mediata y a
través de diversos medios. Asi mismo el mensaje puede ser fuente de
retroalimentacion.
El ruido: es la barrera u obstaculo que se presenta en cualquier
momento del proceso provocando malos entendidos, confusicnes,
desinterés; impidiendo que el mensaje llegue a su destino, entre los
ruidos mas comunes se pueden mencionar el ruido Psicolégico, el cual
se presenta en el emisor y receptor, este es un estado animico mental o
emaocional derivado de la situacion que se vive. Ruido Fisioldgico, este
consiste en incapacidades del organismo humano del emisor o receptor.
Ruido Semantico, este se presenta en el contenido del mensaje; ya que
las palabras empleadas tiene un significado confuso o desconocido por
¢l receptor. El Ruido Técnico se presenta en el canal que transmite el
mensaje. El Ruido Ambiental son las alteraciones naturales del medio
ambiente o alteraciones artificiales que interfieren en el mensaje.
El contexto: se refiere al lugar fisico o situacion social y el ambiente
psicoldgico con el que se encuentra el emisor y receptor, en el momento
de darse la comunicacién.
La clasificacién de la comunicacion: se puede comunicar un mensaje
segun sus principales componentes:

o Emisor y Receptor: de acuerdo al nimero de participantes que

intervienen en el proceso comunicativo.

= Intrapersonal, consigo mismo.
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= |nterpersonal, entre dos personas.

*  Grupal, entre tres 0 mas personas.

» Pdblica, en una persona ante un publico.

= Masiva, ante un numero indeterminado de personas.

o Medio: es el tipo de comunicacion que existe para la transicion de

los mensajes.
=  Verbal: oral y escrita.
= No verbal: visual, auditiva, quinésica, artefactual.
=  Electronica: usando los recursos de la tecnologia.

o Mensaje: por su contenido puede ser publica o privada. Por su
tratamiento ¢ modo de nombrar las cesas puede ser cuita,
estandar, coloquial, popular.

o Contexto: es de acuerdo al lugar o situacion social y ambiente
psicologico en el que se produce la comunicacién, puede ser

formal e informal.

Propésitos de la comunicacidén

El proposito general de la comunicacién es informar, entender, persuadir
y actuar. “Por medio de la funcién del lenguaje se intenta explicar algun suceso
o termino, describiendo relaciones entre conceptos o instruir sobre algin

proceso o conocimiento”’®

El papel del comunicador

Se sabe que el rol equilibra las conductas de acuerdo a las funciones,
normas o actividades establecidas para un cargo estableciendo reglas y
normas para los comportamientos. Se dictan leyes y castigos surgiendo asi las
creencias, valores y costumbres de cada grupo o persona; mediante la
interaccién de los diferentes niveles sociales.

Ser comunicador significa tener un papel que desempefiar en un sistema
social, asi mismo al comunicarnos con los demés cumplimos con el papel de

comunicadores, ya que cada persona dentro de su sistema social cumple con

** Fonseca Lierena, Maria del Socorro. Ibid. Pég. 91.
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diferentes roles, estos exigen una conducta y una forma de comunicarse de
acuerdo a las normas establecidas para esa posicion especifica en la que vive.
Surgiendo asi dos tipos de conductas, las que deben ser y las que pueden ser.

Se dice que las conductas asignadas al deber ser son expectativas de
accion, establecidas formalmente por un grupo conforme a sus valores e
ideales y las conductas relacionadas con el poder ser son las que cada
persona realiza de acuerdo a sus criterios, recursos, actitudes o capacidades
individuales.

El comunicador tiene normas de conducta para cumplir su funcién de
comunicador estas conductas son interactuar y empatizar. El interactuar esta
relacionado al deber ser del comunicador, es una norma establecida ya gue sin
interaccién con otros no puede cumplirse la funcién principal de su papel.

El empatizar esta relacionado con la conducta de poder ser, ya que el
comunicador puede ponerse en el lugar de la otra persona para comprender
mejor sus ideas y sentimientos, logrando una comunicacion mas efectiva. “La
empatia cumple la capacidad de reproducir en uno mismo los sentimientos de
la otra persona y sentir con ella una identificacién; debido a todos los factores
que influyen en la comunicacion, esta conducta no puede darse faciimente en
todas las interacciones”'* El modo o estilo de comunicar influye notablemente
para poder empatizar.

Se dice que el comunicador que puede establecer una empatia con
otros, tendra mas efectividad en su interaccion ya que esta promueve la
confianza y el sentido de unién, siendo esta una meta implicita en la

comunicacion.

Funciones del comunicador
La funcion primordial de un comunicador consta de las siguientes
funciones:
e Funcion Social: es la que utilizan las personas para cumplir los papeles
asignados dentro de un sistema social, por medio de patrones de

comportamiento aprendidos para las diferentes actividades que debe

% OPCIT Fonseca Ulerena, Maria del Socorro. Pag. 95
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desarrollar. Permite al comunicador interactuar en formas apropiadas de
acuerdo con las situaciones sociales y los diferentes estratos.

s Funcion Simbdlica: es la comunicacion que se genera y se usan varios
codigos o lenguajes con cargas emocionales positivas o negativas en los
mensajes; representa hechos o sentimientos a través de simbolos,
sefiales o signos, los cuales provocan efectos constructivos y
destructivos en los receptores del proceso comunicativo.

s Funcién Lingiiistica: esta asociada al estilo del lenguaje aplicado en el
mensaje, se uliliza desde que genera ideas, como las ordena con base
en su contenido y el nivel adecuado para los receptores.

e Funcién organizativa: a través de esta se ordenan el conjunto de
individuos por puestos, estratos y jerarquias, generando normas,
papeles y funciones para construir una empresa o estructura social.
Promoviendo la interdependencia y la transmision de informacién, entre

todas las partes que integran un sistema social.

Tipos de Comunicacion
Comunicacion activa

Tomando en cuenta las funciones del comunicador y el proceso de
comunicacion es deseable que toda persona tenga conciencia de sus acciones
cuando vive un proceso de comunicacién ya que sus efectos intelectuales y
emocionales, son reciprocos a este proceso que se le conoce como Escucha
Activa porque la responsabilidad es compartida.

La primera responsabilidad de todo comunicador es aprender a ser un
buen oyente, fener una escucha activa implica entender las ideas y desarrollar
la empatia. Ya que la responsabilidad adquirida ayuda a generar intercambio
de informacién precisa, estableciendo fidelidad en la transmisién y recepcion de
las ideas que contienen los mensajes. Asi mismo la empatia permite aprender
a reconocer los probables efectos en nuestro encuentro comunicativo.

El exito en la comunicacion depende en la medida en que el
comunicador tenga conciencia clara de que el proceso de comunicacion es
reciproco ya que la dinamica de la comunicacién es transaccional con el

intercambio de mensajes, la responsabilidad de ambas partes es compartida.
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La escucha activa tiene como objetivo lograr la identificaciéon con otras
personas, comprender y respetar, dar credibilidad, ganar confianza de los
demas y transmitir al emisor la satisfaccion de ser atendido, incrementando asi
las habilidades de autonomia, flexibilidad y &xito en la comunicacion.

Segun Vasile y Mintz, “"Escuchar activamente se refiere a un proceso
totalmente activo, puesto que en este proceso aplicamos las principales
facultades humanas fisicas, intelectuales y emocionales”'®

La escucha activa tiene una intima relacion con el interés o motivacion
que cada uno de nosotros tenga para escuchar, ademas es un proceso
selectivo ya que funciona cuando una persona tiene necesidades y busca
satisfacerlas mediante la informacién o comunicacién con otros, aun cuando se
presenten obstaculos debido a las diferencias entre emisor y receptor.

Ademas de la escucha activa debemos mencionar que los propésitos
para una escucha pueden ser; disfrutar, informarse, entender, empatlizar, y
evaluar.

Segun Zacharis y Coleman la escucha activa puede tener varics
obstaculos debido a la diferencia entre emisor y receptor, entre los cuales se
mencionan, las diferencias en las percepciones, debido a experiencias,
actitudes y valores distintos; las diferencias en habilidades de comunicacion se
pueden dar debido a que el nivel personal de conocimiento o habilidad para
interactuar del emisor y el receptor en un proceso comunicativo es diferente. La
diferencia de la interpretacion del mensaje se puede dar debido a que las
palabras y gestos se interpreten de diferentes formas creando asi una barrera
para el entendimiento.

Las diferencias en autoridad y estatus, se observan en las posiciones
que ocupan las personas en el proceso de comunicacion también influyen en la
calidad de recepcion y emision del mensaje.

Por ejemplo en el ambito organizacional dos personas de igual jerarquia
tienden a escucharse mutuamente, pero en posicién de jefe subordinado en la

que la autoridad se hace presente, se tiende a ocultar la informacién, no

** OPCIT Fonseca Lierena, Maria del Socorro. Pig. 103.
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hacerla clara o explicita. Es asi como se da origen a malentendidos o captacion
parcial de los mensajes.

Existen otros factores que pueden impedir la escucha eficazmente
debido al uso indebido de los procesos mentales en el proceso de escucha,
como por ejemplo, tratar de memorizar, atender falsamente, prejuzgar el
contenido del mensaje sin hablarlo oido, distraerse o sofar, creer gque nuestras
ideas son siempre mejores que las que escuchamos.

Al aprender a escuchar activamente, existe un aprendizaje en el manejo
del lenguaje, existe una mejora en la imitacién del vocabulario y estilo de
comunicadores expertos. Se adquieren conocimientos en forma mas rapida y
eficaz, se puede llegar a analizar, relacionar, evaluar y aplicar las ideas que

escuchamas con un propésito determinado.

Comunicacion interpersonal

La comunicacion interpersonal se origina cuando una persona expresa a
otra sus Ideas por medio del lenguaje, y ella responde de alguna forma,
originando la comunicacion interpersonal; esta se da con una sefial o gesto
para comunicar algo. Este tipo de comunicacion ocurre de persona a persona o
cara a cara. Los mensajes verbales y no verbales son enviados y recibidos en
forma continua, existiendo influencias reciprocas en la conducta de los que
participan en el proceso de comunicacién de acuerdo con la interpretacion que
se realice en los mensajes. Dentro de estas se intercambian constantemente
los papeles de hablante y escucha.

Segun Gerald R. Miller, la comunicacion interpersonal “es el proceso que
ocurre entre una fuente — emisor y un receptor que estan enviando y recibiendo
mensajes en una transaccién continua. Es el hecho de hablar cara a cara en un
nivel de interaccién persona a persona”’®

Las caracteristicas principales de la comunicacion interpersonal es que
se da ‘reciprocamente entre dos personas, es espontanea, es variable, tnica y

dinamica”. 7

** OPCIT Fonseca Llerena, Marfa del Socorro. Pag. 108.

" OPCIT Fonseca Lierena, Marfa del Socorro. Pag. 109
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Es importante tomar en cuenta que durante el proceso de comunicacion
se deben formular estrategias para cumplir los diversos objetivos, esto implica
mas que una simple utilizacién de conocimientos y utilidades; exige aprender a
aprender de sus propias interacciones con diversos contextos. Es asi como la
comunicacion estratégica implica un nivel de accién superior al del empleo,
solo de habilidades adquiridas.

La comunicacion oral estratégica se realiza en pubico y es formalizada;
se prepara y elabora antes del momento de la interaccién para cumplir con un
objetivo establecido, contiene una estructura y forma. La estructura se
compone de la planeacion, organizacion e interaccién.

Por otro lado la forma depende de la interaccidn que se lleve a cabo en
el momento en el que se da la comunicacion.

Es asi como la comunicacion oral estratégica realiza el resultado de
pensar en las acciones que vamos a ejecutar en cada una de las fases del
proceso comunicativo, para planear la comunicacién, organizarla y darle una
forma preconcebida a la interaccién logrando los propésitos deseados por

medio del lenguaje oral.

La comunicacién grupal

Las personas son sistemas informativos y energéticos dentro de las
organizaciones humanas, cada uno procesa informacién y la utiliza para
diversos fines. El ingreso y la distribucién de la informacion es un proceso
energetico, su importancia y su consecuencia es vital en los actos de
comunicacion interpersonal.

La comunicacion “es el intercambio de informacion y transmision de
significados para un proposito determinado es por ello la esencia de una
organizacion de personas; se dice que el insumo de energia fisica depende de
la informacion que se tenga sobre ella y el insumo de energia humana es
posible solo mediante actos de comunicacién”®. Asi pues la transformacion de
energia dentro del trabajo depende de la comunicacion entre las personas de

cada grupo y de la comunicacion entre grupos. El producto exportado adquiere

¥ QPCIT Fonseca Llerena, Maria del Socorro. Pdg. 111.
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significado cuando satisface las necesidades y deseos e influye en las
relaciones creadas a su alrededor. El apoyo que recibe una organizacion de
parte de sus colaboradores esta predeterminada por la informacion que reciben
estos acerca de las metas actividades y logros de la organizacion.

Es asi como la comunicacion es un proceso social de suma importancia
para el funcionamiento de cualquier empresa, encontramos en ella formas de
interaccion en grupos como la influencia, cooperacion, imitacion social y
liderazgo.

Es importante tomar en cuenta que un grupo es un agregado de tres 0
mas personas que se rednen para resolver un problema o alcanzar una meta
en comun. La formacién de un grupo estd ligada fintimamente con la
comunicacion, para compartir ideas y unir conductas individuales, es necesario
establecer la interaccién entre los miembros del grupo.

La comunicacion en grupo se caracteriza por ser una interaccion
multilateral o sea que los mensajes son transmitidos por una persona a otras y
estas responden en forma libre, el proceso la retroalimentacién se produce
entre varios individuos ya que las personas pueden responder a los demas
como fuentes potenciales de comunicacién; todos hablan y escuchan con la
misma responsabilidad debido a que estan cambiando constantemente los
papeles de emisor y receptor o de hablante y oyente. Este tipo de
comunicacion proporciona a los miembros del grupo la posibilidad de cumplir
un proposito compartido, estimulando el desarrollo de una estructura grupal.

El objetivo de la comunicacion grupal es incrementar la comunicacion,
emitir juicios, elevar la sensibilidad, facilitar las relaciones sociales y resolver
problemas.

Existen cuatro factores que influyen en la efectividad de la comunicacién dentro
del grupo:

1. El compromiso: todas las personas deben tener en cierta medida interés
por los demas. Debe existr un compromiso determinado por
sentimientos de amor, pertenencia o por metas de grupo, si estos no
existen dificilmente se conseguira un compromiso grupal,

2. La identidad personal: son los papeles que representa cada individuo y

que son congruentes con los papeles de los otros individuos.
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3. Elliderazgo: su papel es mostrar la responsabilidad y el compromiso del
grupo, ya que su personalidad influira en el comportamiento de los
demas.

4. Las normas de grupo: se refieren al desarrollo de ritos, estructuras,
patrones de comportamiento y reglas para funcionar dentro del grupo y
gue destacan a la identidad del mismo, ya que si una norma llega a
romperse se da la ruptura de la comunicacion.

La dinamica de los grupos influye de acuerdo al numero de participantes,
la distancia fisica en un &area de trabajo, el papel positivo o negativo que
representa, las normas del grupo y la interaccién entre sus miembros.

Es importante tomar en cuenta que se debe evaluar la efectividad del
grupo periddicamente, ya que esta puede mejorar el proceso de comunicacién
y la productividad, esta evaluacién se puede realizar mediante dos procesos:

1. El proceso de comunicacién del grupo: evaluar el proceso de
comunicacion de grupo cuando realiza su tarea, criticas al desarrollo de
interaccion entre los miembros en cuanto al grado de compatibilidad de los
individuos, actitudes y decisiones tomadas para resolver problemas, calidad,
cantidad e intensidad de comunicacion y el liderazgo aplicado.

2. El resuitado del trabajo conjunto: significa determinar lo satisfechos
que se sintieron los miembros del grupo, la factibilidad de las soluciones, la
cantidad de informacion obtenida por los integrantes, los posibles cambios de
actitudes con referencia a la tarea y el gradoe en que el grupo alcanzo la meta.

Esta evaluacidon puede ayudar a diagnosticar el tratamiento que se le ha
dado a la informacidn, la forma en que los miembros del grupo contribuyen con
su lenguaje, sus actitudes hacia los demas y la forma de interactuar o
comunicarse. Para la evaluacion de grupos pequefos es necesario:

s Discutir oralmente fo ocurrido en el proceso: esto quiere decir que se
deben utilizar formas de apreciacion en las que se busque el
conocimiento del tema, la capacidad de razonamiento utilizado, la
familiaridad con el proceso, las habilidades de interaccion y la

reciprocidad con los demas.

30



e Permitir libertad en las respuestas: comprobando la posibilidad vy

flexibilidad de las decisiones tomadas por el grupo, juzgar el poder de

integracion del grupo.

ldentificando los estilos de comunicacion:

En una conversacion pueden existir tres estilos de comunicacién, los cuales

ayudan a enfrentar las relaciones interpersonales:

La Huida Ansiosa:

Es una respuesta en la que las personas se comportan de manera
pasiva, permiten que violen sus derechos, permitiendo que los demas se
aprovechen de ellas; generalmente estas personas no logran sus
objetivos, se sienten frustradas, infelices, heridas y ansiosas.
Mostréndose inhibidas, y retraidas, permitiendo que los demas decidan
por ellas.

La Respuesta Agresiva:

En este tipo de comunicacion las personas viclan el derecho de los
demas, buscan alcanzar sus objetivos a costa de las demas personas,
se caracterizan por ser conflictives, humillan y desprecian a los demas.
Son explosivos, de reaccion imprevisible, hostiles e iracundos. Les gusta
meterse en las decisiones de los demas.

La Respuesta Asertiva:

En este tipo de comunicacion las personas protegen sus propios
derechos y respetan a los demas. Logrando sus objetivos sin
detrimentos de los otros. Se caracterizan por sentirse bien consigo
mismos, tienen confianza, se muestran sociables, y emocionalmente

expresivos, se destacan por decidir por ellos mismos.

Comunicacioén en la empresa

La comunicacidon de la empresa se puede clasificar segin el publico

objetivo del mensaje interna o externa.

La comunicacion externa se dirige normalmente al cliente o

comunicacion comercial, por ejemplo: campanas de prensa, visitas de los

agentes comerciales, congresos. También existe comunicacién externa no
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comercial, como por ejemplo, cuentas anuales depositadas en el Registro
Mercantil, declaracion del Impuesto de Sociedades.
La comunicacién externa incluye reunicnes de negociacion con
terceros:
Clientes, proveedores, autoridades, sindicatos y otros.
La comunicacion interna se puede clasificar en funcion del nimero de
personas gue intervienen:
¢ Comunicacion interpersonal.
¢ Comunicacion grupal.
El Feed Back es recibir por parte del receptor y dirigido al emisor.
“La comunicacién interpersonal es la base de la comunicacién en la
empresa”’®.,
Las fases de una buena comunicacion interpersonal, son:

1. Percepcion.

2. Empatia.

3. Escucha Activa.

4. Entrevista de relacion.

La percepcién del ser humano se puede practicar con los cinco sentidos
y ademés con el sentimiento. Por lo tanto, percibir es escuchar o no oir.

Percibir es mirar o no ver. Percibir es oler, tocar, saborear. La
percepcion, es una fase de la comunicacion, cuyo proposito es la recogida de
datos. Los datos seran objetivos del entorno fisico y subjetivo del entorno
emocional.

La empatia es una fase imprescindible para una buena comunicacion.
Se podria decir que sin empatia no hay comunicacion. Empatia es ponerse en
el lugar de la otra persona, tratando de entenderle y comprenderle vy
haciéndoselo saber, con frases tan directas como: «entiendo que estas muy
preocupado con este tema que estamos comentando...»

“La escucha activa incluye practicar el Feed-Back para confirmar que el

mensaje se esta entendiendo y comprendiendo y que es nuestro deseo

% conferencia pronunciada el 27 de febrero de 1992 en |a Escuela de Estudios Empresariales de la
Universidad Complutense de Madrid, dentro del Ciclo de Conferencias y Seminarios del curso
1991/19932.
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eliminar toda barrera en la comunicacion: En cuanto a la entrevista personal
hay varios tipos:

= Con iniciativa del Entrevistador en la cual se realizan preguntas cerradas
al entrevistado por parte del entrevistador.

e Con iniciativa del entrevistado en la que el entrevistador deja que se
exprese libremente el entrevistado. Con el objetivo de conocer la
personalidad del entrevistado.

s Con iniciativa de ambos en la que se genera una conversacion con

preguntas abiertas. "*°:

De colaboracidn para evaluar y desarrollar las relaciones profesionales

con una persona.

De colaboracion para negociar a medio y largo plazo.

La entrevista de colaboracidn o de ayuda implica practicar la empatia ya
que es otra técnica conocida como asertividad.

Asertividad es dar a conocer nuestra opinién a la otra persona sin que dejemos
de practicar la empatia. La asertividad pone de manifiesto nuestro criterio, con
autoestima pero sin agresividad.

Un ejemplo de mensaje asertivo podria ser: «estoy comprendiendo tu
planteamiento y entiendo lo frustrado que te sientes, sin embargo, mi opinion
es...».

Alternativa de «sin embargo» es «no obstante». No deberia utilizarse
«pero» porque aparentemente incluye un mensaje de «barreray, es decir, no s
un «Feed Back» positivo.

La entrevista de ayuda y colaboracién se practica utilizando ejemplos
concretos de comportamiento, con el fin de eliminar, lo mas posible, conceptos
subjetivos, posiblemente no compartidos por la otra persona.

La negociacién, que es una forma de comunicacion interpersonal, tiene
dos extremos:

A) Ganar-perder: Esta alternativa es la que se practica ante un juicio o

demanda, donde la relacién entre las partes no tendra caracter de continuidad.

0 Martin Felipe, lesds.” Cuadernos de Estudios Empresariales”. No. 2, 228-233, Editorial Complutense, Madrid,
1682 p.p. 230
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No es la férmula mas aconsejada pero algunas veces se practica.

B) Ganar-ganar: Esta aliernativa es la que se utiliza habitualmente en la
empresa. Implica carécter de continuidad y de colaboracién a mediano y largo
plazo.

Esia técnica de negociacidn lleva consigo que ambas partes ganen, una
mas y otra menos, pero ambas salen ganando en la negociacion. También,
ambas partes, salen con la sensacion de que han perdido algo ¢ que no han
ganado todo lo que querian.

De esta alternativa se desprende que: Negociar es ceder. Sin ceder no
hay negociacion, hay imposicién o contratos de adhesion.

Es muy importante en las entrevistas personales de negociacion separar
los intereses de los sentimientos. Hay que trabajar y negociar en torno a los
intereses de ambas partes y serlo suficientemente imaginativo y creativo para
encontrar una formula que satisfaga a ambas partes.

Conviene también conocer los propios limites, hasta los que se puede
negociar, deducir los limites de la otra parte.

La percepcion de la comunicacion no verbal, en una negociacion, es
muy importante a la hora de identificar el «Feed-Back» de la otra parte o
propuesta nuestra. Otro aspecto importante de la comunicacidn en la empresa
es el tipo de relacion interpersonal. Utilizando terminologia del anélisis
transaccional una persona puede establecer relacion con otra persona
siguiendo el binomio adulto-adulto.

Este es el tipo de relacion que busca la empresa, donde puede haber
sinergia, es decir que el resultado de dicha relacion enriquezca a ambas partes
y por lo tanto el resultado final para la empresa sea superior al que se hubiese
obtenido sin esta relacién.

Hay veces que una persona dominante se relaciona con una persona no
madura vy se produce una relacion simbidtica, es decir, que la relacion
empobrece el resultado final.

En la empresa se desea la participacion de todas las personas. Todas
pueden contribuir a mejorar el proceso empresarial. La relacion adulto-adulto

es la que se debe fomentar. Todos los programas de formacion y desarrollo
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deben estar dirigidos a incrementar el desarrollo personal, el conocimientc del

negocio y las técnicas profesionales necesarias para desempenfar una funcion.

Comunicacion para la accién
1. El observador

La mayor parte del tiempo olvidamos que estamos observando, dando
por hecho lo que observamos y pensando que los demas observan lo mismo.
No sabemos cémo son las cosas, sélo sabemos como las observamaos, por lo
que primero debemos aprender es a observar como observamos.

Observamos a través de tres dominios:

a) Dominio del cuerpo

b) Dominio del lenguaje

c) Dominio de las emociones.

2. Accidn

a) Transparencia: Son acciones recurrentes, nuestro accionar no es
reflexivo, son cosas automéaticas como conducir, afeitarse, efc.

b) Quiebre: Se produce un “accidente” que rompe la transparencia, por
elemplo en el acto de afeitarse nos encontramos sino alguno de los elementos
que habitualmente ocupamos. Los quiebres los reconocemos rapidamente,
dado que cuando se producen normalmente generamos una gran exclamacion.
Los quiebres, que pueden ser positivos ©0 negativos, socn espacios
extraordinarios para inventar, son momentos que miramos las mismas cosas
con otros ojos, todo quiebre nos obliga a reflexionar acerca de los compromisos
previos.

Cuando se produce un quiebre, existe la posibilidad de generar una red
de ayuda de manera tal de volver a nuestra transparencia. Aunque tengamos
dificultades para pedir ayuda en los momentos de quiebres, recordemos que
ser efectivo en la vida no es vivir sin quiebres, sino aprender a resolver los
quiebres. El no pedir ayuda a veces nos hace perpetuar el quiebre y lo que es
peor este puede iIr agrandédndose en el tiempo. En el ambito de las
organizaciones un buen lider es quién sabe pedir ayuda y formar un gran
equipo de trabajo.
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Técnicas de resolucién de conflictos

El conflicto es cualquier situacion en la que se da diferencia de intereses
unida a relacion de interdependencia.

El conflicto es inherente a toda actividad en la cual se relacionan los
seres humanos. Como por ejemplo la premisa en que los conflictos siempre
existen y existiran, por lo cual nuestra obligacién como dirigentes es aprender a
vivir con ellos tratando que no se manifiesten y administrandolos eficientemente
cuando ocurren.

En el ambito de las relaciones laborales podemos distinguir los siguientes
tipos de conflictos:
+ Conflictos de Derecho

s Conflictos de Intereses

Conflictos Individuales

Conflictos Colectivos

Conflictos de Reconocimientos

Estos tipos de conflicto adquieren una apariencia propia que obliga a
reconocerlos juridica y socialmente. Podemos hablar de dos tipos de solucion
pacifica de los conflictos:

a) Sin intervencion de un tercero: nos referimos a que este sistema es la
manifestacién de la autonomia de las partes y de su voluntad soberana,
dependiendo sélo de ellas la solucion final. Dentro de este campo, la estrategia
mas conecida es la Negociacion.

La negociacién puede definirse como un proceso interactivo de solucion
de conflictos a través del cual las partes pueden llegar a alcanzar una posicion
nueva, distinta de las planteadas originalmente, y que satisface, en todo o
parie, sus intereses conflictivos.

b) Con intervencién de un tercero: Cuando hablamos de una solucion de
conflictos con intervencién de un tercero deducimos que se trata de conservar
en forma intacta la autonomia en el proceso. El tercero solo debe buscar
acercar las posturas de las partes.

Enfre estos mecanismos encontramos
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* Conciliacién: procedimiento por el cual €l tercero reunira a las partes en
conflicto, las estimulara a examinar sus posiciones y les ayudara a idear
8Us propios intentos de solucién.

e Arbitraje: procedimiento en el cual el tercero esta facultado para tomar
una decision que ponga fin al litigio.

e Mediacién: el tercero prestard una asistencia mas directa a las partes
para encontrar una solucidn aceptable, logrando incorporar sus
propuestas como parte de la sclucion, de modo que las partes las
sientan como praopias.

Tal como se indicaba en la definicién, el papel del mediador es
fundamental, algunas caracteristicas que debe poseer son:

-« Empatia

- Imparcialidad y neutralidad.

- Profesionalidad, en relacion a su papel de mediador.

« Confidencialidad.

Existen dos tipos de mediadores el mediador pasivo y el mediador
activo. El mediador pasivo es aquel mediador que apenas interviene
directamente. Hace predominar la comunicacién directa entre las partes o
actia como un fiel transmisor de posturas. Efectla reuniones conjuntas y la
presién la efectua cada parte sobre la otra, no el mediador.

El mediador activo, en cambio, interviene de manera més intensa,
actuando como canal exclusivo de comunicacion. Efectia predominantemente
reuniones por separado asumiendo un rol mas dindmico. En ccasiones genera
presién directa sobre las partes para obtener decisiones.

El rol del mediador es hacer que las partes vuelvan a escucharse y a
comunicarse sus respectivos intereses, ayudarles a descubrir estos Ultimos vy
los caminos a través de las cuales pueden conjugarse.

Para ejecutar un proceso de mediacion eficaz debemos considerar los
siguientes pasos:

a) Preparar el escenario:

En esta primera etapa es fundamental reunir toda la informacién que sea
necesaria acerca de los antecedentes de las partes, como también acerca de la
controversia que mantienen.
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Se debe organizar el espacio fisico donde se realizaran las reuniones.
Aungue las partes se conozcan es necesario el formalismo de presentarlas,
estableciendo las reglas basicas que regularén el proceso de mediacion y
efectuando inicialmente algunas reuniones conjuntas para aclarar lo que
genera el conflicto.

Uno de los elementos claves del inicio del proceso de mediacion es
definir el lugar de la mediacién pudiendo ser un lugar neutral o bien la sede de
una de las partes, siempre y cuando la otra lo acepte.

b) Comprender a las partes y las cuestiones en controversia:

Lo primero es identificar los puntos en conflicto, para lo cual haga que
cada parte indique y resuma los puntos pendientes. Permitiendo preguntas
aclaratorias, preguntando y resumiendo las veces gue sea necesario, de la
siguiente manera:

* Reformulado lo dicho y volviendo atras.

* VVolviendo a enunciar con sus propias palabras lo que el hablante ha
dicho.

- Describiendo en forma comprensiva, sin evaluar ni juzgar.

* Incluyendo los hechos y los sentimientos.

* Repitiendo las frases u oraciones claves, exactamente como las ha
enunciadoe el hablante. Esto confirmara gue ha sido escuchado.

» Formulando preguntas.

* Haciendo aclaraciones.

* Formulando preguntas abiertas, usando un tcno que no sea
amenazador.

El mediador nunca acepta un no. Siempre se debe preguntar qué
quieren las partes cuando dicen no.

c) Buscar alternativas

Se pueden generar ‘lluvias de ideas” con posibles soluciones e ir
estableciendo acuerdos de principios y luego acordar los detalles. Se debe
determinar el enfoque adecuado para ir avanzando en el proceso de
mediacién.

Entre estos enfoques podemos sefialar:

= Ir cuestion por cuestion.
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* VVerlo todo como un solo paguete.

» Ir de lo mas pequefio a lo grande.

En este paso de la mediacion, es imprescindible estar atento a las
oportunidades que se presentan para ir cerrando el proceso, por lo tanto,
cuando hacer preguntas; cuando presionar; cuando ofrecer sugerencias o
cuando crear dudas, son los elementos claves que nos permitiran avanzar o no
en la solucion de un conflicto.

d) Finalizacién de la mediacién:

Un proceso de mediacion finaliza con la inexistencia de un acuerdo o
bien con un acuerdo, no hay otras alternativas. Si nc se logra consenso
correspondera a otras instancias buscar resolver el conflicto. Pero si llegamos a
un acuerdo, éste tiene que estar bien fundamentado, debe ser de caracter
permanente, que las partes lo sientan como un acuerdo equilibrado y lo
suficientemente claro para sus interpretaciones futuras.

‘Este acuerdo debe quedar legalizado per escrifo, pero nunca el
mediador es el que deberia escribirlo, por lo que se debe determinar cuél de las
partes deberia preparar el borrador. La redaccién parcial de un acuerdo o los

acuerdos en principio pueden bastar para el borrador”.?!

Comunicacion asertiva

Aprender a desarrollar una comunicacion asertiva es imprescindible para
valer, respetar, expresar lo que pensamos y opinamos sin temor a desagravios,
desarrollandeolo de una manera gentil y desde una posicion de maximo respeto
hacia la persona que nos dirigimos.

La asertividad se basa en la diplomacia y el respeto con el cual se
solicitan prerrogativas hacia otras personas. Sin necesidad de volver a repetir
la solicitud.

Por ello “la comunicacion asertiva se fundamenta en transmitir de forma
clara, concisa, rapida y con contundencia lo que queremos. Sin usar mensajes
repetitivos buscando ser directos. Haciendo entender al maximo nuestro
mensaje de una forma clara con lo cual aumenta las expectativas de que el

mensaje sea entendido y aceptado”

* José Antonio Viveros, “Comunicacion para la accién” México 1999, Editorial Sol y Luna p.p. 358
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La comunicacion asertiva se caracteriza por ser concisa y no dar lugar a
confusiones, siendo el caso que el mensaje fuera mas complejo se pude afiadir
una breve explicacion afirmativa y contundente para reforzar el argumento de
lo que se quiere.

Por otra parte la comunicacion no asertiva centra la mayor parte del
discurso en, titubear y estar inseguros, el mensaje tiende a irse por las ramas.

En el caso de la comunicacidon asertiva €l mensaje se da de forma
directa, dando a entender de forma clara nuestra solicitud o informacion.
‘Aunque la comunicacion asertiva tiene un porcentaje de éxito alto no
olvidemos que no hace magia, aumenta nuestro éxito pero no nos 1o asegura €l
100% del tiempo” Este tipo de comunicacion es de suma importancia en
cualquier dmbito humano vya que marca la diferencia en la vida de las
personas. Pues las personas que emplean bien la comunicacidén asertiva se
caracteriza por:

Tener mas probabilidades de éxito con todas las personas al ser mas decidido

y atrevido.

¢« Mayores probabilidades de ser mejor remunerado en su frabajo vy
ascender.

« Ser mas persuasivo y obtener lo que necesitz alcanzando su
autorrealizacion personal.
= Las personas asertivas se hacen valer y exigen lo que creen que es

caorrecto para ellos y el ambiente que los rodea.

Las personas que se caracterizan por emplear una comunicacion no
asertiva transmiten miedo, este tipo de miedo por lo general es incongruente
segun las circunstancias y el contexto en que se dé el mensaje o peticion.

Al momento en que la persona aplica la comunicacién asertiva expone
como desea las cosas y justifica sus peticiones con exposiciones claras. En
este caso tenemos més probabilidades de éxito con nuestro receptor ya que se
destaca la valentia, asertividad y respeto con el cual se piden las cosas. En el
ambito organizacional es comun que los jefes valoren este tipo de expresiones.

Ya que le hemos expuesto que queriamos, porqué y no solo le hemos dado
motivos propios sino que el mensaje ha llegado de forma clara con el fin de
lograr nuestros objetivos en pro de la organizacién y de nosotros mismos.
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El exito o no de que esta comunicacién asertiva genere resultados depende
del papel que juega la persona en la empresa y cuanto se valora. Al ser
asertivos tenemos que hablar de forma clara, concisa y contundente, 10% un
porcentaje fijo y a partir de ese porcentaje se puede negociar pero ya hemos
partido de una base fija. Tanto Ia asertividad como la comunicacién asertiva se
basan en el respeto y la elegancia. El ser asertivo indica educacién en la
persona que envia el mensaje.

‘En el ambiente organizacional las personas deben estar preparadas para
manejar inteligentemente los conflictos interpersonales. Estos se desarrollan
naturalmente, debido a que los individuos poseen creencias, sentimientos y
deseos opuestos’. De no manejarse con cuidado, estos conflictos pueden
causar sentimientos de inseguridad, exclusién, irritacion y frustracion y ellos
pueden afectar el clima organizacional de una empresa.

Tales situaciones de tensién pueden prevenirse por medio de un
comportamiento asertivo responsable. Es aqui donde radica el valor de
promover el comportamiento asertivo. Algunas personas que se oponen al
entrenamiento en asertividad debido a que confunden el comportamiento
asertivo con el agresivo. Cuando estas personas escuchan la palabra
‘asertividad”, imaginan personas que demandan sus derechos en forma
ruidosa y ofensiva. Dichas personas consideran gue entrenar a alguien para
ser asertivo significa convertirlo en un ser calculador y manipulador, que intenta
controlar a los otros con el objeto de lograr fines egoistas. Ellos temen que la
asertividad transforme a personas agradables en personas rebeldes e irritables.

Nada podria estar mas alejado de la realidad, ya que esas caracteristicas
son tipicas del comportamiento agresivo y nc del comportamiento asertivo.

El comportamiento de las personas oscila entre la pasividad y la
agresividad, y el comportamiento asertivo se ubica entre esos dos extremos. La
asertividad se basa en valores humanos que sélo pueden ser beneficiosos para
la comunicacién interpersonal. Una vez que las personas comprenden

realmente las metas, derechos y comportamientos asertivos, aprecian con

** Alfonso, Virginia. Revista Gerente. No. 12. México. 2007. P4g.4.
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prontitud su valor en promover el desarrollo de conceptos saludables de Ia
autoestima y la habilidad interpersonal efectiva. En un clima organizacional
adecuado, los individuos pueden lograr sus derechos sin perjudicar a otros ni ir
en contra de los derechos de los demés. La actuacion asertiva ayuda a que las
personas controlen su comportamiento siendo menos temerosas y m mas
expresivas sin llegar a la agresividad y hostilidad. Al aplicarse correctamente, la
asertividad se establece un balance de poder entre individuos en conflicto, de
manera que cada unc obtenga provecho de la interrelacion. Su objetivo no es
someter a otros, sino mas bien asegurar la satisfaccion mutua en la resolucion
de conflictos. La meta principal de la asertividad consiste en mejorar la auto
imagen y aumentar la efectividad en situaciones sociales y profesionales. El
comportamiento asertivo puede optimizar la contribucion del individuo a la
ordanizacién o en general a un contexto social. Sin embargo, este
comportamiento puede lograrse solamente si comprendemos vy respetamos 10s
derechos individuales.

La comparacion de los patrones de comportamienio asertivo, agresivo y
pasivo, provee una vision sobre los beneficios personales, profesionales y
organizacionales que aporta el conocimiento asertivo responsable.

Se puede decir que el comportamiento pasivo ocurre cuando la persona
renuncia a sus derechos por complacer a los demas. Los derechos de los
individuos pasivos son violades, bien sea porgue ignoran sus propias
necesidades o porque permiten que otros abusen de sus derechos. Estas
personas usualmente justifican su comportamiento con el supuesto deseo de
no querer crear problemas o involucrarse en situaciones desagradables,
generalmente aceptan toda critica, sintiéndose culpables y se disculpan aun
cuando la critica sea injusta.

Es frecuente que cuando surgen conflictos interpersonales inevitables, las
personas pasivas no expresan sus opiniones o sentimientos tratando de
ocultarlos. Nuestra cultura promueve la pasividad al ensefiar a los individuos a
no expresar sentimientos por el miedo de ofender a otros. En realidad, tal
compartamiento motiva a otros a aprovecharse de la situacién y a infringir los
derechos de la persona pasiva. Cuando los individuos sienten que deben
comportarse asertivamente pero reaccionan con pasividad, disminuye su
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autoestima. Aunque algunos manifiestan admiracién por las personas pasivas,
lo que realmente les agrada es el no ser obstaculizado por ellas. Aun cuando
la pasividad ayuda a evitar los conflictos, las personas pasivas usualmente se
sienten explotadas, no tomadas en cuenta, indefensas, molestas o resentidas.

No soélo pierden el respeto de ofros sino, aun mas importante, el respeto
propio. Los efectos de la continua pasividad son acumulativos y destructores.

La pasividad continta, deteriora la autoconfianza y puede llegar a causar
depresion severa y un sentido general de minusvalia. Los deseos de las
personas pasivas son obviados en la mayoria de las situaciones y rara vez
logran su pleno potencial.

Los individuos pasivos, pocas veces aceptan la responsabilidad por la
calidad de sus vidas. Algunas veces, cuando se les presiona demasiado hacia
una situacion desagradable, pierden el control sobre sus emociones vy
reaccionan explosivamente. Sin embargo, lo mas comin es que jueguen al
martir silencioso, culpando secretamente a los demas por su falta de
autoestima. Rara vez se dan cuenta de su cucta de responsabilidad por su
situacién infeliz.

A diferencia del comportamiento pasivo, el comportamiento agresivo ocurre
cuando las personas pelean por sus derechos de tal manera que llegan a violar
los derechos de los demés. Los individuos agresivos con frecuencia se
compeorian ofensivamente y utilizan el sarcasmo vy la intimidacion para dominar
a otros. Tienden a emitir sefiales sutiles de que crean climas de comunicacion
defensiva y provocan discusiones y hostilidades en lugar de promover la
cooperacion. Por lo general el comportamiento agresivo desmoraliza a los
demas. Este comportamiento puede promover un circulo vicioso. Las personas
agresivas discuten a menudo para defenderse de las criticas que ni siquiera
han sido emitidas. Por la debilidad ante las amenazas reales o imaginarias. A
su vez, el comportamiento promueve una reaccion de oposicion en los demas.

Las personas agresivas intentan atacar la autoestima de otros. El propésito
de esta agresion es dominar o humillar a ofros en lugar de expresar los
sentimientos honestamente. En los encuentros agresivos, los participantes se

ven forzados a adoptar posiciones antagonicas.
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El comportamiento agresivo se manifiesta de muchas maneras, todas
improductivas. Al igual que las personas pasivas, los individuos agresivos se
preocupan por su incapacidad de establecer relaciones amistosas y resolver
conflictos satisfactoriamente. A largo plazo, el comportamiento agresivo sélo
produce consecuencias desfavorables: nadie gana, todos pierden.

Por el conirario el comportamiento asertivo ocurre cuando los individuos
defienden sus derechos sin que ello implique violar los derechos de los demés.
La asertividad implica expresiones directas, honestas y apropiadas de nuestras
creencias, necesidades y sentimientos. Significa auto respeto; es decir,
valorarse a uno mismo y fratarse con tanta inteligencia y consideracién como
merece cualquier ser humano. Al comunicarnos con personas agresivas,
podemos saber cuales son sus posiciones, ya que expresan lo que piensan.

Sin embargo, la asertividad no implica que uno pueda hacer o decir
cualquier cosa bajo el pretexto de la franqueza. El comportamiento asertivo
maduro nos lleva a ser responsatles de nuestras acciones.

Debido a que las personas asertivas consideran que todos los individuos
tienen iguales derechos a expresarse honestamente, demuestran que respetan
a los demas tanto como a si mismos. Por lo tanto, el comportamiento asertivo
aumenta la autoestima, conlleva al desarrollo del respeto mutuo y al logro de
las metas propias sin sacrificar la de otros. No obstante, los individuos asertivos
no siempre logran lo que desean. Se puede ser asertivo y realizar algo que no
deseamos hacer, si alguien lo requiere verdaderamente. Sin embargo, no es
asertivo el hacer algo gue otra persona desea si tenemos resentimientos al
respecto. Las personas asertivas buscan lograr el equilibrio entre estar
excesivamente preocupadas por los demas al punto de olvidar sus propias
necesidades y el de ser egoistas. El comportamiento asertivo reduce las
posibilidades de dafiar, culpar o alienar a otros.

‘Dar a conocer nuestras necesidades y tomar responsabilidades por
nuestras acciones, disminuye la tendencia a culpar a otros o a vengarse de
ellos cuando no se alcanzan las metas propuestas’®. Las personas asertivas

pueden escuchar las criticas, evaluarlas si son pertinentes y luego negociar los

23

OPCIT Fonsecs Llerena, Maria del Socorro. Pag. 115.
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cambios de comportamiento deseables. Mientras que el comportamiento

agresivo sacrifica los derechos de un individuo para que otro se beneficie, el
comportamiento asertivo se enfoca en negociar cambios de comportamientos
razonables y mutuamente beneficiosos.

“La comunicacion asertiva es una herramienta para poder mejorar nuestras
relaciones interpersonales, algunas habilidades que debemos desarrollar es
identificar los estilos de comunicacion que poseemos, identificar nuestros

derechos asertivos y desarrollar una filosofia racional de la vida".

Alaunas sugerencias para el maneje de conflicto por medio de la comunicaciéon

asertiva:

s« Ganese a quién lo atienda: Haciendo contacto visual con quien lo
atienda, comunique lo que quiere de forma clara, especifica y directa.

o Pida lo que desea: Esté seguro de lo que realmente quiere y pidalo sin
vacilar, no suponga que quien le atiende adivina su pensamiento. Sea
especifico en cuanto a los detalles de lo solicitado y plazo en el que
requiere la selicitud.

e En caso que la persona no atienda su solicitud:_Repita su punto de
vista con franquilidad sin dejarse llevar por aspectos irrelevantes. Ceda
terreno sin cederlo realmente, muestre empatia con el argumento del
otro sin cambiar su postura.

e 81 no es posible que atiendan la solicitud:_Ultilice los recursos de
quien lo atiende utilizando su solicitud en forma de preguntas como por
ejemplo; ¢Qué me recomienda usted?, ;Tiene alguna sugerencia?,
¢, QUé me conviene hacer en mi caso?

¢« Para expresar una critica o queja: Diga que es lo que siente, que es o
que pasa, proponga una alternativa, reafirme la alternativa estableciendo
una consecuencia.

o Para reafirmar el mensaje: utilizar la comunicacion no verbal,
manteniendo contacto ocular con el interlocutor, hablando de forma

audible y firme, utilizando gestos, expresiones del rostro y ademanes.

14 =
“ www.conductitlan.net
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s Para escuchar activamente: Mantenga un buen contacto ocular, una

postura cémoda y relajada, en case el interlocutor se muestre molesto

se debe mantener una postura relaja y no violenta. Se necesita evitar
actividades distractoras, se debe concentrar en el mensaje; evitar

distraerse por el vocabulario, la voz y presentacion de la persona. No

interrumpir con preguntas sin que la otra persona haya terminado de dar

su argumento.

» Para preguntar: Se debe hablar con claridad, gesticular si es necesario,

€8 necesario establecer una pregunta a la vez, formular preguntas de

comprobacion para confirmar daios, seguir una secuencia ordenada al

preguntar, durante el pericdo de preguntas limite sus propias

expresiones.

e Para comprender el contenido de la informacidén: Hay que
familiarizarse con el tema, poner atencién a la comunicacién no verbal,
pida que le repitan si no quedo claro algtn punto. Tome en cuenta sus
prejuicios para poderlos controlar y no afecten en la recepcidn del
mensaje. Se debe evitar formular argumentos mentales sobre los puntos
gue menciona el expositor y concentrase en el mensaje. Tomarse el

tlempo necesario al formulario un juicio sobre el expositor hasta que

escuche el mensaje completo.

« Para no obstaculizar la comunicacion: Se debe evitar ser dominante,

evitar el uso del sarcasmo, no utilizar el poder para amenazar a alguien,

evitar el enojo, no perder la calma o actuar de forma temerosa, no

perder la paciencia, evitar todo obstaculo que impida el contacto visual.

Si hacen algo que cause disgusto: No dar sermones, dar consecuencias

claras, llegar a un acuerdo viable. ?°

|
** Arias Galadia, Fernando. “Administracion de Recursos Humanos”. Editorial Trillas. México D.F.1998.

p.p. 81-90.
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1.2 Delimitacién

El presente trabajo de campo de esta investigacion se llevé a cabo en la
empresa nacional AQUASISTEMAS S.A., dedicada a dar servicios en
soluciones de agua y disefio de piscinas en nuestro pais. Para la fase de
recoleccion de informacion se utilizod la observacion, la cual registré conductas
a nivel organizacional y describio el contexto en general También se utilizo 1a
encuesta la cual midié la percepcion a nivel organizacional, en cuanto al tema
de comunicacion asertiva y grupos focales extrayendo vivencias y sugerencias
por parte de los mismos colaboradores. Para la misma se utilizo una muestra
de 100 personas, comprendidas entre las edades de 18 a 65 afios, de ambos
géneros, de escolaridad superior y en su mayoria con estudios primarios.
Desempefiando puestos a nivel técnico en menor porcentaje administrativo.
Dichos instrumentos fueron aplicados en la sala de reuniones de la empresa

durante el mes de agosto de afio 2,011.
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Il. TECNICAS E INSTRUMENTOS
2.1 Técnicas
Técnica de Muestreo:

Para la seleccidn de la poblacién objeto de estudio de investigacion se
tomd unz muestra de 25 personas, todas ellas laborando dentro de la empresa
nacional AQUASISTEMAS S.A., constituidas por personas de ambos sexos,
comprendidas entre las edades de 18 a 65 afnos, desempefando en su
mayoria puestos a nivel técnico operativo y en menor cantidad puestos
administrativos, con escolaridad primaria en su mayoria. Se utlizd una
metodologia descriptiva y una muestra aleatoria simple en donde la poblacién
de estudio tuvo la misma oportunidad de participar en la investigacién con el
objetivo de conocer mejor la situacion actual de la empresa en cuanto a
costumbres, actitudes y percepcion de los colaboradores en el proceso de

comunicacion dentro de la organizacion.
Tecnicas de Recoleccion de Datos:

Para obtener la informacion de la presente investigacion se conto con la
informacion del personal que labora en la empresa nacional AQUASISTEMAS
S.A, dedicada a prestar servicios de mantenimiento de piscinas. Para obtener
dicha informacién se convocaron grupos de trabajo, durante el procesoc se
aplicdé una encuesta en la cual se formularon preguntas diagnosticas con el
objetivo de evaluar en qué nivel se encontraba el proceso de comunicacion
dentro de la organizacién. Ademas se llevo a cabo una lluvia de ideas mediante
grupos focales, con el objetivo de obtener soluciones por parte de los propios
colaboradores y de su percepcion del proceso actual de comunicacién para
mejorar la misma dentro de la empresa. Para realizar esto se trabajé en tres
sesiones los sdbados 1, 6y 13 de agosto de 9:00 am. A 10:00 am. Dentro de

las instalaciones de la institucion.

Grupo Focal: Después de aplicar la encuesta se ejecutaron ejercicios grupales
con el objetivo de generar un concepto a nivel institucional sobre lo que
significa Comunicacion Asertiva para AQUASISTEMAS S.A., con el objetivo de
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manejar y determinar la forma correcta en que se debe llevar a cabo la

comunicacion de acuerdo a las necesidades y politicas de la empresa.

La metodologia fue participativa porque existié un intercambio de ideas y
experiencias, llegando a establecer mejoras en el canal de comunicacién a

nivel jerarquico y segun las necesidades y cultura de la organizacién.
Analisis e Interpretacion de los dafos:

Para el analisis de los datos obtenidos en la investigacién se utilizé la
metodologia descriptiva, la cual analizd la percepcion de los colaboradores
scbre el proceso actual de comunicacidén dentro de la empresa. Mediante la
tabulacion de las encuestas se pudo apreciar de manera cuantitativa el objeto
de estudio y la satisfaccion del colaborador. Después de haber aplicado las
encuesias se procedio a tabular los datos, obteniendo resultados en forma
porcentual, que arrojaron datos reales. Finalmente se procedié a, crdenar y
analizar la informacion obtenida, para Interpretar los datos de manera

estadistica.
2.2. Instrumentos

» [a observacion: Mediante la observacidn se registraron conductas y
percepcién de los participantes en el momento de los ejercicios
grupales. Se aprecio de manera directa el clima organizacional de la

empresa.

e [a Encuesta: Este instrumento se aplicé a una muestra de 25
colaboradores de la organizacion, por departamentos. La encuesta se
dividi6 en cuatro secciones: recoleccion de Datos Generales,
Diagndstico del proceso de Comunicacion, Preguntas abiertas vy
Comentarios. Dado que en el drea de Datos generales las preguntas 1 a
la 3 se centran en conocer la percepcién de la comunicacién a nivel de
departamento y por género. En adrea de Diagnéstico del proceso de
Comunicacién fue importante evaluar la comunicacién de los
colaboradores con su jefe inmediato dado que este es un factor decisivo
para alcanzar una comunicacion asertiva, dicho objetivo se evallo en las
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preguntas 1,3,4,7y 8. Fue un factor importante también conocer el
ambiente de trabajo evaluado en las preguntas 2, 9,10, y 11. La
Capacitacion ubicada en las preguntas 5 y 6, de importancia para
conocer la retroalimentacion e informacién del puesto. Comunicacion
entre sus compaferos de trabajo con la finalidad de conocer clima
laboral y calidad de relaciones interpersonales basadas en el respeto y
valores organizacionales, se evalud en las preguntas 12, 13, 14,17 y 18.
Uso de la comunicacion mediante la informatica en las preguntas 15 y
16. Comprensidn y estado actual de la comunicacion asertiva dentro de
la empresa en las preguntas 19 y 20. En las preguntas abiertas se
esperaron comentarios de los propios evaluados para mejorar la

comunicacion dentro de la empresa.
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1ll. PRESENTACION, ANALISIS E INTERPRETACION DE RESULTADOS
3.1 Caracteristicas del lugar y de la poblacion:

3.1.1 Caracteristicas del lugar

La investigacidén se realizd en el salon de reuniones y capacitacion de
AQUASISTEMAS S.A., direccidon ubicada en el cuarto nivel de la misma, en
dicho lugar se cuenta con mobiliario, iluminacion, ventilacién necesarios para

trabajar con grupos o departamentos completos.

3.1.2 Caracteristicas de la poblacion

Para lIa poblacion objeto de estudio de investigacion, se tom¢ una muestra
de 25 personas, todas ellas laborando denfro de la empresa nacicnal
AQUASISTEMAS S.A., constituidas por personas de ambos sexos,
comprendidas entre las edades de 18 a 65 afios que en su mayoria
desempefian puestos a nivel técnico operativo y en menor cantidad puestos
administrativos, con escolaridad primaria en un alto porcentaje.

3.2 Analisis General
Dado que actualmente Aquasistemas S.A. se ha encaminado a la

competencia en el mercado nacional, ha encontrado como una necesidad de
poder abarcar la totalidad de los procesos buscando la eficiencia y la
transformacian cultural para asegurar la competitividad de la empresa y de sus

empleados.

La comunicacion es vital en el momento de consolidar un cambio. Ya que
este puede llegar a parecer injustificado cuando la gente no cuenta con
elementos para ver claramente que sus beneficios compensan sus costos
economicos, sicolégicos y sociales. Por lo tanto cada cambio deberd basarse
en un analisis costo/ beneficio que tome en consideraciéon todas sus
implicaciones, y debera estar precedido por suficiente informacién para el
personal. Para ello es importante determinar el nivel de comunicacién dentro de

Aquasistemas S.A.

Para poder diagnosticar el proceso de comunicacién dentro de dicha

empresa se elaboraron instrumentos para medir este indicador. Se tradujo en
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porcentajes las respuestas de la poblacion encuestada, en donde se
pretendia medir aspectos como comunicacién directa ceon el jefe, ambiente de
trabajo, capacitacion, comunicacién entre compafieros, uso de comunicacion
informatica y comunicacién asertiva. Dentro del sistema de comunicacién el
mensaje debe expresarse con claridad, para poder realizar la accién con
eficiencia; para ello el emisor y receptor juegan un papel importante dentro del
proceso, asi mismo el canal, el contexto y las barreras de comunicacion

afectan la efectividad de dicho proceso.

La importancia de implementar una comunicacion asertiva dentro de Ia
empresa es porque ésta se caracteriza por ser concisa y no dar lugar a
confusiones, siendo el caso que el mensaje fuera mas complejo se pude afiadir
una breve explicacion afirmativa y contundente para reforzar el argumento de
lo que se requiere. Emplear este tipo de comunicacion ayudara al personal de
la organizacion a tener mas probabilidades de éxito con todas las personas y
ser mas decidido y atrevido se traduciréa en mayores probabilidades y tener
una mejor remuneracién en su trabajo y ascender, ser mas persuasivo y
obtener lo que necesita, alcanzando su autorrealizacion personal. Las personas
asertivas se hacen valer y exigen lo que creen que es correcto para ellos y el
ambiente que los rodea. Impactando todo lo anterior en el desarrollo y
gficiencia de los procesos de la organizacion.

Dentro de los resultados arrojados por el instrumento aplicado al 80% de la
poblacién se pudo apreciar que es un factor determinante el papel del
comunicador ya que él posee las normas de conducta para cumplir su funcién
de comunicador. Estas conductas son interactuar y empatizar. La empatia
cumple la capacidad de reproducir en uno mismo los sentimientos de la otra
persona y sentir con ella una identificacion; debido a todos los factores que
influyen en la comunicacién, esta conducta no puede darse facilmente en todas
las interacciones™® El modo o estilo de comunicar influye notablemente para
poder empatizar. Se dice que el comunicador que puede establecer una

empatia con otros, tendréa mas efectividad en su interacciébn ya que esta

*° OPCIT Fonseca Llerena, Marfa del Socorro. Pg. 95
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promueve la confianza y el sentido de union, siendo esta una meta implicita en

la comunicacion. Dentro de la empresa por lo general el jefe inmediato es la
persona que emite el mensaje para poder obtener un producto y segin datos
arrojados por la encuesta realizada la mayoria de la muestra se muestra
satisfecha con la comunicacién directa que recibe de su jefe inmediato pero no
se obtiene la satisfaccion completa en este aspecto por lo que se considera
podria ser un punto de oporiunidad para empezar a trabajar dentro del proceso
de comunicacién en Aquasistemas. Respecto al criterio de evaluacion del
ambiente de trabajo se percibid que en general la muestra esta satisfecha con
este factor y en un porcentaje menor se percibio la insatisfaccién tomando este
criterio como una fortaleza para la organizacion en donde se podria emplear
como un punto a favor y trabajar sobre ello para la mejora de la comunicacion
organizacional.

El aspecto de Iz retroalimentacion mediante la asertividad es un factor
decisivo para aumentar la motivacion y conseguir los resultados esperados en
la organizacion y dentro de este aspecto la poblacion en su mayoria se mosird
insatisfecho con la retroalimentacion que recibe de su jefe. En el aspecto de
ambiente labeoral y formas de comunicacion se pudo apreciar que la muestra
esta salisfecha con el ambiente que se genera en la organizacién pero existen
muchos aspectos como fluidez de informacién y compafierismo que aun se
encuentran como un punioc a mejorar dentro de la comunicaciéon de
Aquasistemas S.A.

Respecto a la comunicacion asertiva se pudo apreciar que la poblacion
objeto de estudio desconoce lo que significa este concepto por lo que el tipo de
comunicacion actual dentro de la institucién es de tipo no asertivo y més de tipo
“Huida Ansiosa” en donde los colaboradores se comportan de manera pasiva,
no surgen nuevas propuestas, no logran sus objetivos, se sienten frustradas, y

ansiosas. Mostrandose inhibidas, permitiendo que los demas decidan por ellas.

Todos estos factores inciden de manera cualitativa y cuantitativa en
alcanzar las metas y objetivos que la organizacion necesita para poder
competir en el mercado nacional. Afectando la productividad, costos y tiempo
en que se ejecutan los procesos. Para ello fue importante establecer un
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proceso de comunicacién acorde a las necesidades, de Aquasistemas S.A. que

potencialicen las fortalezas y  puntos a mejorar ubicados dentro del
diagnostico, implementando una comunicacién asertiva que conlleve a la

motivacién y desarrollo del personal impactando en la produccion de la misma.
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3.3 Analisis Cuantitativo

Tabla No. 1
~ Areaenlaquelabora
Nombre el puesto F | %
Gerencia General 0 0%
Recepcidn y Secretarias | e 16%
Soporte y Sistemas 1 4%
Disefio y Construccion 2 8%
Servicios £ 16%
Seguridad y Limpieza 1 4%
Contabilidad 4 16%
‘Técnicos y Taller 4 16%
Ventas 3 12% |
Bodega 2 8%
Transporte 0 0% |
Total 25 100% :

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: La grafica nos indica que las areas de contabilidad, servicios
técnicos, taller y el area de recepcién son las de mayor participacion en la
encuesta con un 16% de p. Lo que indica que estos departamentos se mostraron
mas interesados en realizar la encuesta debido a su nivel académico dentro de la
organizacion.
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Tabla No. 2

Jerarquia dentro de la Empresa

Jerarquia dentro de la Empresa | F %
Nivel Gerencia. 0 0% |
Coordinador o Jefe de Seccion. | 6 0%
Asistente. 13| 24%
Vendedor. 3 52%
Piloto o Vigilante. 10 12%
Nulo E 3 12%

| Total } 25| 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aguasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcién: La grafica muestra que el 52% de participacion de los
colaboradores corresponde a los asistentes segun el puesto dentro de la empresa.
Debido a que el inventario de colaboradores predomina por encima de los demas
puestos existentes.

Tabla No. 3

Género de los Trabajadores de Aquasistemas

Género '} ‘
Trabajadores de F %o
Aquasistemas
| Masculino 16 | 64%
Femenino 9 | 36% |
!
Total 25 | 100%

i

| {
Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: La grafica expone que el 64% de los colaboradores dentro de ia
empresa pertenecen al genero Masculino lo cual nos demuestra este que género
dentro del personal de la empresa vy el 36% pertenece al género femenino.
Debido al tipo de trabajo técnico y de campo al que se dedica la empresa.

56



Seccion |l
Tabla No. 4

Se le brinda la debida atencién cuando se comunica con su jefe

[ INDICADOR F | % ]
Totalmente de g | }
Acuerdo 32% |
De acuerdo 14 56%
Indeciso 3 12%
Desacuerdo 0 0%
Totalmente en _
desacuerdo 0%
Nulo 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos de la
empresa Aguasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: La grafica sefala que el 56% de los colaboradores esta de acuerdo
con la atencién que le brinda su jefe cuando se comunica con €l. Sin embargo
existen aspectos dentro de este proceso que deben mejorar ya que el 12% de las
encuestas indican estar indecisos en este aspecto.

Tabla No. 5

Cree que los comentarios o sugerencias que ha aportado dentro de su
departamento se toman en cuenta

[ INDICADOR E | %
Totalmente de Acuerdo | 2 | 8%
De acuerdo 13 52%
Indeciso 8 32%
Desacuerdo 1 4%

Totalmente en 1

desacuerdo | | 4%

Nulo ] 0 0% |

Total 25 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes depadamentoé de la empresa
Aquasistemas S.A. en el afic 2,011.

Descripcion: La grafica nos explica que el 52% de la muestira esta de acuerdo en
gue se sus comentarios y sugerencias han sido tomados en cuenta dentro de su
departamento y en menor porcentaje de la poblacion se encuentra en total
desacuerdo.
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Tabla No. 6

Sus superiores hacen sentir completa confianza para discutir problemas
relacionados al trabajo

\ INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo & 20%
De acuerdo 13 52%
Indeciso 3 12%
Desacuerdo 2 8%
Totalmente en 1
desacuerdo 4%
Nulo 1 4%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: La grafica expresa que el 52% de la poblacion siente completa
conflanza para poder discutir los problemas relacionados con su trabajo y solo un
4% de la poblacion indica que esta en desacuerdo. Lo que nos demuestra que el
tema de confianza entre asistentes y jefaturas se encuentra en un nivel aceptable.

Tabla No. 7

Tiene la suficiente confianza con su jefe para discutir problemas personales

INDICADOR F | %
Totaimente de Acuerdo | 5 | 20%
De acuerdo 8 | 32%
{ Indeciso 6 24%
Desacuerdo 3 12%
Totalmente en 3 ;.
desacuerdo 12% |
Nulo 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: En la grafica cuatro se puede apreciar que el 32% de la poblacién
esta de acuerdo con que tiene la suficiente confianza con su jefe para discutir
problemas personales y un 48% se muestra como inconforme o indeciso en este
aspecto. Por lo que podemos interpretar que la comunicacion con el superior es
insatisfactoria y esto podria incidir en la eficiencia del personal y motivacion para
realizar sus tareas diarias.
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Tabla No. 8

Recibe retroalimentacion de su jefe por su buen desempefio

INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 4 16%
De acuerdo 8 32%
Indeciso 8 32%
Desacuerdo 3 12%
Totalmente en 1 ;
desacuerdo 4% |
Nulo 1 4% |
Total 25 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripciéon: La grafica refiere que un 32% de la muestra se encuentra
satisfecho en la retroalimentacion por parte de su jefe inmediato por el buen
desempeno de su trabajo y un 47% se muestra indeciso o insatisfecho con este
aspecto, por lo que se sugiere que este aspecto se tome en cuenta para futuros
planes de capacitacion.

Tabla No. 9
Recibe toda la informacion necesaria para poder realizar eficientemente su
trabajo
5 INDICADOR F | % |
Totalmente de Acuerdo | 2 8%
De acuerdo 17 68%
Indeciso | 6 24%
- Desacuerdo 0 0%
Totalmente en 0
desacuerdo _ 0%
Nulo 0 0%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a l0s diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afioc 2,011.

Descripcion: La grafica muestra que el 68% de la poblacién esta conforme con |a
informacién que recibe por parte de sus jefes, lo que les permite poder realizar
con eficiencia su trabajo y un 24% se encuentra indeciso. Por lo gue podemos
indicar que existen deficiencias en la retroalimentaciéon para los colaboradores

siendo esta de importancia para alcanzar productos de excelencia.
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Tabla No. 10

Las instrucciones que recibe de su jefe son claras

INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 4 16%
De acuerdo 16 64%
Indeciso 3 12%
Desacuerdo 1 4%
Totalmente en 0
_____ _desacuerdo 0%
Nulo 1 4%
Total | 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Agquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Tabla No.11

Descripcion: La grafica demuestra que un 64% de la muestra indica que esta
de acuerdo en el aspecto que las instrucciones que recibe de su jefe inmediato
son claras, mientras que un 4% se muestra en desacuerdo. Por lo que se
interpreta que en general hay una adecuada comunicacion entre subordinados y

Su jefe le da de manera oportuna la informacion

INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 3 12%
| De acuerdo t2 48%
E Indeciso 9 36%
E Desacuerdo 0 0%
Totalmente en 0
desacuerdo 0%
| Nulo 1 4%
1 Total 25 | 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: En esta grafica un 48% de los encuestados coinciden con que su
jefe les proporciona de manera oportuna la informacion y un 36% se reservo la

respuesta a dicha pregunta. Lo que indica que pueden existir diferentes areas en
las cuales

los colaboradores no estan de acuerdo en la forma en que el jefe

inmediato transmite la informacion pudiendo generar errores en la ejecucion de los
procesos, tiempo y costos.
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Tabla No. 12

Existe una atmosfera de confianza entre companeros

-’ INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 6 24%
De acuerdo 11 44%
Indeciso 5] 20%
Desacuerdo 2 ] 8%
Totalmente en 0
desacuerdo 0%
Nulo 1| 4%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcién: Respecto al ambiente de trabajo la grafica muestra que el 44% de
los colaboradores percibe una atmosfera de confianza entre sus companeros
mientras que un 8% se encuentra en desacuerdo con este criterio. Lo que puede
incidir en que la comunicacion puede afectar el clima laboral dentro de la

organizacion.

Tabla No.13

Existe un canal de comunicacion entre sus compaiieros de departamento

INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 6 24%
De acuerdo 13 52%

Indeciso 3 12%
Desacuerdo 3 12%
Totalmente en 0

| desacuerdo 0%

3 Nulo 0 0%
Total 25 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripciodn: La grafica 10 muestra que un 52% de la poblacion esta de acuerdo
con la comunicacion entre sus compaferos de departamento y un 12% en
desacuerdo. Indicando que el ambiente laboral puede ser afectado por el canal y
proceso de comunicacion actual dentro de Aquasistemas S.A.
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Tabla No. 14

La comunicacién en toda la empresa es asertiva

 INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 1 4%
De acuerdo 6 24%
Indeciso 14 56%
Desacuerdo 2 | 8%
Totalmente en 1 ;
desacuerdo 4% |
Nulo 1 4%
\ Total 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: La grafica 11 muestra que el 56% de la poblacion esta indeciso en
¢l tema de comunicacion asertiva, o que da la pauta sobre el desconocimiento
del término comunicacion asertiva dentro de la empresa.

Tabla No.15
Hay integracidén y coordinacion par la resolucidn de conflictos, entre
compaineros
 INDICADOR | F | % |
_ Totalmente de Acuerdo 1 4%
De acuerdo 12 48%
Indeciso 8 32%
Desacuerdo 2 | 8%
Totalmente en 1
desacuerdo 4%
Nulo 1 4%
Total Z5 100%

Fuente: Encuesia realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: El 48% de la poblacién indica estar de acuerdo con la integracion y
coordinacion en la resolucion de conflictos de la empresa, sin embargo tomando
en cuenta que los indicadores de total desacuerdo y nulo poseen el 4% y un 35%
prefiere no opinar y esta en desacuerdo en la forma en gue se solucionan los
conflictos entre companeros.
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Tabla No. 16

La comunicacion entre compaiferos del mismo nivel es abierta y clara

" INDICADOR Foo %
Totalmente de Acuerdo | 4 16%
De acuerdo -' 16 64%
Indeciso 1 4%
Desacuerdo 1 4%
Totalmente en 5 8%
desacuerdo
.. 1 | 4%
! Total | 25 [ 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: La grafica nos informa que el 64% considera que la comunicacion
entre comparieros del mismo nivel es abierta y clara sin embargo existen tres
grupos que no lo consideran asi, por lo cual la suma de desacuerdo, nuloc e
indeciso arroja un 12% de inconformidad en este aspecto. Considerando que este
es un factor determinante para ejecutar con éxito el objetivo institucional de
Aquasistemas S.A.

Tabla No. 17

Cree que se oculta informacion entre compaineros de la misma area

INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 5 20%
De acuerdo 5 | 20%
Indeciso T 28%
Desacuerdo 7 28%
Totalmente en 1

_______ desacuerdo | 4%
Nulo 0 | 0%

Total | 25 100% |

Fuente: Encuesta realizada a los diferenies departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: En la grafica se puede observar que un 28% de la poblacién no
cree que se oculte informacion entre companeros de la misma area, mientras que
otro 28% indica que si se oculta tal informacion. Dando un indicador claroe que &l
proceso de comunicacion dentro de la organizacion tiene una brecha grande que

genera deficiencia en el desempeno de las funciones.
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Tabla No. 18

La comunicacion por medio de correo electronico deberia mejorarse

INDICADOR | F T %
Totalmente de Acuerdo | 7 | 28%
De acuerdo [ 9 36%
Indeciso 5 20%

. Desacuerdo 1 4%

Totalmente en 1

| desacuerdo 4%
Nulo 2 8%
Total | 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
De la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011,

Descripcion: La grafica demuestra que un 36% cree que debe mejorarse la
comunicacion por medio del correo electronico y un 8% cree que este medio de
comunicacion ha sido bueno. Dado que actualmente las organizaciones se ven
obligadas a manejar de manera efectiva la tecnologia y que como medio de
comunicacion es esencial reforzar esta area dentro de Aquasistemas S.A.

Tabla No. 19
Los compafieros leen atentamente los correos y se informan antes de
contestar
_INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 4 16%
De acuerdo 7 28%
- Indeciso 11 44%
Desacuerdo 1 4%
Totalmente en |
desacuerdo 1 4%
Nulo _4 1 4%
Total [ 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: La grafica se refiere muestra criterio de comunicacion por medio
informatico un 44% esta indeciso en cuanto a la utilizacién de la misma y un 12%
no esta satisfecho con el adecuado usc de los medios informaticos para
comunicarse. Demostrando la falta de utilizacion de la tecnologia por el personal.
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Tabla No. 20

El trato interpersonal a realizar consultas a otros compairieros es
satisfactorio

| INDICADOR | F %
Totalmente de Acuerdo 2 8%
De acuerdo 15 60%
~_Indeciso 5 20%
~ Desacuerdo 1 4%
Totalmente en ‘ 1
desacuerdo " 4%
Nulo 1 4%
Total 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: Eil 60% de la muestra se encuentra de acuerdo con el firato
interpersonal al realizar consultas con otros compaferos y un 12% inconforme con
este criterio. Lo que indica que en su mayoria la comunicacion incide de manera
positiva dando como resultado compaferismo y respeto dentro del personal de la

empresa.
Tabla No. 21

El trato interpersonal al realizar consultas a personas de diferentes
departamentos es bueno

| INDICADOR | F | %
Totalmente de Acuerdo 1 4%
De acuerdo 11 44%
Indeciso 9 36%
Desacuerdo 2 8%
Totalmente en 1
desacuerdo 4%
Nulo 1 4%
Total i 25 100%

! =
Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el afio 2,011.

Descripcion: La grafica muestra que un 52% de la poblacion objeto de estudio se
encuentra insatisfecho con el trato interpersonal al realizar consultas a los
diferentes departamentos, mientras que un 44% esta satisfecho en esta drea. Este
tipo de problemas pueden entorpecer los diferentes procesos en los cuales se ven
implicados dos o varios departamentos.
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Seccion de Preguntas Abiertas
Pregunta 19
¢ Qué entiende por comunicacion asertiva?

Los comentarios de la muestra adquirida de los diferentes departamentos
de Aguasistemas S.A. indican que para la mayoria de los colaboradores la
comunicacion asertiva es:

“Una comunicacion clara entre dos o mas personas que ayuda a
desenvolver a las personas correctamente en sus diferentes ambientes”

Pregunta 20

cConsidera usted que la comunicacion asertiva es utilizada en la

empresa?

Dentro de este criterio el resultado arrojado por la mayoria de la muestra no
creen que la comunicacion asertiva sea utilizada dentro de la empresa.

Pregunta 21
¢ Como puede mejorar la comunicacién dentro de Aquasistemas?

En su mayoria el personal considera que la comunicacion puede mejorar
con el apoyo y compafierismo dentro de la empresa.

Seccion de Comentarios
Dentro de los comentarios se recalca que el proceso de comunicacion

asertiva dentro de la empresa puede mejorarse siempre y cuando los comparieros
mejoren el trabajo en equipo a nivel arganizacional.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

4.1 Conclusiones

Existe una buena comunicacion entre jefes y subordinados, hay
instrucciones, confianza para expresar sus comentarios, sin embargo
es de hacer notar que el problema de comunicacién se encuentra en la
comunicacién  entre los diferentes departamentos, es importante
recalcar que los colaboradores desconocen el verdadero significado de
la Comunicacién Asertiva.

El instrumento utilizado para la evaluacién de la comunicacion asertiva
dentro de los diferentes departamentos que conforman la empresa
AQUASISTEMAS S.A. indica que existe muy buena comunicacién.

Por medio de los instrumentos utilizados en la presente investigacion se
determind que existe una problemética de manejo de informacion por
medic del correo electronico, siendo este uno de los medio de
comunicacion mas utilizados, actualmente, dentro de las organizaciones,
dado que este facilita la rapidez del traslado de informacion entre
departamentos y a nivel institucional. Aunque es necesario recalcar que
esta forma de comunicacidn debilita las relaciones interpersonales
contacto gestual entre colaboradores de esta organizacioén.

Se pudo comprobar que aunque los colaboradores no tienen claro el
concepto de comunicacion asertiva dentro de la organizacién, tienen
conciencia que necesitan una forma de comunicacion en donde se
puedan expresar y que sus puntos de vista sean respetados.

Aunque la retroalimentacion de jefe a subordinado es constante no
existe claridad en este aspecto. Detectando una deficiencia de
capacitacion y actualizacion en este aspecto.
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4.2 Recomendaciones

Aquasistemas S.A.:

o Evaluar y realizar mejoras en el tema de la comunicacion entre

companieros de diferentes departamentos y evaluar la utilidad de
los medios informaticos para comunicarse, iniciando asi un
proceso de capacitacion constante sobre comunicacién asertiva.
La comunicacién por medios electrénicos como el e-mail pueden
causar dafios nosivos a la salud como por ejemplo problemas
visuales, preblemas musculares en el tunel metacarpeano, etc.

El uso de €&l correo electronico puede causar problemas
interpersonales en los colaboradores, tomando en cuenta que
mucha de la informacién que es enviada por este medio es
despersonalizada y en ocasiones puede llevar un mensaje
negativo implicito.

Es necesario realizar un proceso de sensibilizacion de la
importancia de la comunicacion asertiva iniciando este por medio
de los jefes para que estos sean agentes de cambio dentro de

cada departamento.

A los gestores de Recursos Humanos

o Se recomienda enfocarse en la comunicacion y el respeto entre

companeros para poder crear asi un ambiente laboral estable y
agradable. Tomando en cuenta indicadores como comunicacion
entre jefe y subordinado, retroalimentacién a colaboradores,
capacitaciéon, comunicacidn entre compafieros de trabajo,
ambiente laboral y comunicacion asertiva.
Creacion de actividades fuera del horario de trabajo para mejorar
las relaciones interpersonales dentro de cada uno de los
departamentos, creando asi un ambiente de comparierismo entre
todos los colaboradores.
Implementar métodos de capacitacion para el uso adecuado del
correo electronico, en donde se especifique la forma adecuada
para intercambiar fechas, datos y cualquier otro que sea de
importancia para todos los compafieros.
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ANEXO NO 1
Glosario

1. Canales de Comunicacién: Medio por el cual viaja la sefial portadora de
la informacion entre emisor y receptor.

2. Competencias: Conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes qu
relacionan con el desempefio exitoso en un puesto o un area de tre
determinado.

3. Desarrollo Organizacional: Instrumento por excelencia para el cambio en
busca de logro de una mayor eficiencia organizacional.

4. Eficacia: Enfocada a los resultados, esta relacionada con legrar los
objetivos.

5. Eficiencia: Enfocada a los recursos, a utilizarlos de la mejor manera
posible.

6. Emisor: Persona u objeto que genera mensajes por medio de un canal
hasta el receptor.

7. Entropia: Proceso que permite reducir la incertidumbre
Entropia negativa: Es la entropia que el sistema exporta para mantener su
entropia baja.

9. Feedback: Es la retroalimentacién en la comunicacion, significa ir y dar
vuelta al mensaje; proceso con el cual se comparten observaciones,
preocupaciones y sugerencias con la intencién de recabar informacion a
nivel individual y colectivo.

10. Globalizacién: Proceso economico, tecnologico, social y cultural a gran
escala, que consiste en la creciente comunicacién e interdependencia
entre los distintos paises del mundo unificando sus mercados, sociedades
y culturas, a través de una serie de transformaciones sociales y
econoémicas.

11.Holistico: Se enfoca en la totalidad de los sistemas, en vez de
concentrarse en una porcion del sistema.

12. Homeostasis: Es la caracteristica de un sistema abierto o de un sistema
cerrado, mediante la cual se regula el ambiente interno para mantener una
condicion adecuada.

13.Liderazgo: Caracteristica que poseen los lideres. Situacién de
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superioridad de una empresa, producto o sector econémico, dentro de su
medio.

14. Microsistema: sistema conformado por un grupo pequero de personas en
donde se centralizan los diferentes procesos para el desarrollo de una
organizacion.

15. Modelo Mental: es un mecanismo del pensamiento mediante el cual un ser
humano, u otro animal, intenta explicar como funciona el mundo real. Es un
tipo de simbolo interno o representacion de la realidad externa, hipotetica
que juega un papel importante en la cognicion

16. Psicologia Organizacional: objeto de estudic es la conducta del ser
humano y sus experiencias en los contextos del trabajo y la organizacion
desde una perspectiva individual, grupal y social, y el objetivo principal de
esta area de la Psicologia es mejorar la Calidad de Vida Laboral de los
trabajadores, y a partir de esta mejora optimizar el gjuste a la organizacion y
el rendimiento en el puesto de frabajo.

17.Receptor: Un receptor es una persona o un equipo que recibe una senal,
cédigo o mensaje emitido por un transmisor o emisor.

18. Reciprocidad: s la forma mas comuln de intercambio en sociedades de
economia que prescinde de mercado, esto es, que no hacen, venden o
compran bienes o servicios. Dado que todos los seres humanos virtualmente
viven en algun tipo de sociedad, y que ademas cada uno fiene al menos
algunas posesiones; la reciprocidad se puede encontrar en todas las
culturas.

19. Ruido: es el sonido o cualquier otro vehiculo de informacién que no
contiene informacién clara que el receptor sea capaz de identificar,
individualizar o comprender, aunque si sea deseado.

20. Sistemas Abiertos: sistemas que presentan relaciones de intercambio con
el ambiente, a través de entradas y salida. Estos intercambian materia y
energia regularmente con el medio ambiente, suelen ser eminentemente
adaptativos, ya que para sobrevivir deben reajustarse constantemente a las
condiciones del medio

21.Suprasistema: sistema integrado por diferentes sistemas menores, en el
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suprasistema se engloban las tareas, responsabilidades y cualquier otro
elemento con respecto al era que trabaje por ejemplo la el suprasistema

economico de una pais.

22.Visién sistémica: capacidad de concebir representaciones complejas es

posible llegar a una metodologia ordenada para el estudio de lcs sistemas.
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ANEXO No. 2

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS. ]
CENTRO DE INVESTIGACIONES EN PSICOLOGIA -CIEPS-

El propésito de esta encuesta es garantizar que AQUASISTEMAS S A. se
beneficie con sus opiniones, aportes y sugerencias. Los resultados obtenidos

COMUNICACION 2011

serén utilizados para desarrollar planes de accion en el

procedimientos de la organizacién.

proceso de
comunicacion, con el fin de ofrecer mejeras a las politicas, practicas y

Instrucciones: Por favor responda el cuestionario de forma individual. No
incluya nombre, a menos que usted asi lo desee.

INFORMACION GENERAL

Marque con una X el area al que perienece

Gerencla General

Recepcion y Secretaria.

Soporie y Sistemas

Diseno y construccion.

Servicios.

o o Kl oM

Seguridad y Limpieza.

Marque con una X su nivel dentro de la empresa

Nivel Gerencia.

Coordinador o Jefe de Seccidn.

Asistente.

Vendedor.

o0 I <

Piloto o Vigilante.

Marque con una X su tipo de sexo

Masculino

Femenino
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Instrucciones: Las siguientes preguntas requieren que usted aporte sus
opiniones, actitudes y sentimientos respecto a la empresa AQUASISTEMAS
S.A. y su area de trabajo.

No. |

~ Aspectos

Totalm
ente de

acuerd

De
Acuerd

Indecis |

Desacu

erdo

Total
Desacu

‘erdo

Se le brinda la debida atencion |

cuando se comunica con su jefe

| Cree que los

comentarios 0
sugerencias que ha aportado dentro

de su departamento se toman en |

cuenta

| Sus  superiores hacen  sentir

completa confianza para poder
discutir problemas relacionados al
trabajo

| Tiene la suficiente confianza con su

jefe  para  discutr
personales

problemas

Recibe retroalimentacion de su jefe
por su buen desempeno

Recibe toeda la  informacion
necesaria para poder realizar
eficientemente su trabajo

Las instrucciones que recibe de su
jefe son claras

Su jefe le da de manera oportuna |z |
| informacién

Existe una atmosfera de confianza

entre companeros

10.

Existe un canal de comunicacion
entre sus
departamento.

compafieros de |

T

' La comunicacién en toda la empresa

es asertiva

12,

Hay integracién y coordinacién para

la resolucion de conflictos, entre |
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companeros.

13.

La comunicacion entre companeros |
del misma nivel es abierta y clara.

14.

Cree que se oculta informacién entre
companeros de la misma area.

18.

La comunicacidon por medio de
correo  electrénico  deberia de
mejorarse.

16.

| Los compafieros leen atentamente |
los correos y se informan antes de
contestar.

I

El trato interpersonal al realizar
consultas a otros companeros es
Satisfactorio

18.

'El trato interperscnal al realizar |
consultas a personas de diferente | .
departamento es bueno.

19.

¢, Qué entiende por comunicacion asertiva?

20.

¢, Considera usted que la comunicacion asertiva es utilizada en la empresa?

21

| ¢Gomo se puede mejor la comunicacion dentro de AQUASISTEMAS?
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Guia de Criterios de Evaluacion de Encuesta

e CRITERIO DE ~ CRITERIODE
i”‘?-‘---i\.'NFORMA‘?-’O?" ELABORACION EVALUACION.
'1' “|Indicar al area al que | Ubicacion dentro dela | Evaluacion por areas ]
| | pertenece empresa | egpecificas a
, | Indicar el nivel dentro de | Ubicar al personalen | Evaluacién por niveles
"~ | laempresa jerarquias. jerarquicos
3 SRS AR Diferencias el género Evaluacion segun
' B de las personas. género.
‘ Se |e brinda la debida Conocer la percepcion | Comunicacion  directa
" % | emnsisn  cosnde e del colaborador sobre | con el jefe. "
: R e R la atencién brindada
| por su jefe.
(C.“,éemeentariosque Ioi Valoracion de aportes Ambiente de trabajo
sugerencias que ha POt pelie G s
| & colaboradores y
aportado dentro de su Sreeneitnds log
| departamento se toman | Fr)nismgs
en cuenta :
Sus superiores hacen | Comunicaciéon  directa
sentir completa . con el jefe,
6 conflanza para p%der Conﬂgnza para opinar o :
| discutir problemas | PHOEI ,_
relacionados al trabajo "
Contianza con au o | Confianza para poder | (TTERERACN  IEEE
¥ . - tratar temas de interés '
para discutir problemas
personales o descontento.
'i Recibe retroalimentacion Capacitacion
8 | de su jefe por su buen | %’?ggo parpaiets o | ;_
desempefo J '
Recibe toda la Capacitacién.
informacion  necesaria . . -
g para poder realizar Manejo de informacion
S chtemeite i} dentro de la empresa.
trabajo
Las instrucciones que , | Comunicacion  directa a
10 |recibe de su jefe son go”‘?a enquelosjefes | el efe.
k(e an instrucciones.
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Su jefe le da de manera

Flujo de informacion

Comunicacién

directa |

e oportuna la informacion entre jefe ¥ | senelish,
II | colaborador. | '|
Existe una atmosfera de ' Ambiente de trabajo
12 | confianza entre | Companerismo. |
comparieros "
Existe un canal de Ambiente de trabajo.
13 comunicacion entre sus | Comunicacion entre
companeros de | compaferos de trabajo.
departamento. :
]
La comunicacién en | Concepto de Ambiente de trabajo. \
14 |toda la empresa es |comunicacidnenla
asertiva empresa.
Hay integracion y Comunicacion entre
15 coordinacion  para la | Manejo de conflictos a | compafieros.
resolucion de conflictos, | cualquier nivel. i
entre companeros. |
La coq’aunicacién gntre Manejo de ; Comunicacién entre
16 | compafieros del mismo ;L companfneros.
; : comunicacion.
nivel es abierta y clara.
oculta ; Comunicacion entre |
icr:nr‘ismag%i * enire | STESNCIEE delmal compafieros. ?
v companeres de g | MARSID de_.
: : comunicacion.
misma area.
La comunicacion por | . .. | Comunicacién
medio  de  correo | D50 U8 18 COMUNICACION | 4o atica
1e electrénico  deberia de | PO’ meains !
; electrénicos. :
mejorarse. -
Los compareros leen U5 88 [3 - Comunicacidn
atentamente los correos L T | informatica.
L se informan antes de | Somunicacion por '
kd medios electrénicos.
[ contestar.
Il | Bl trato interpersonal al Comunicacion entre
[ 20 realizar consultas a | Comunicacion entre comparneros. t
! otros comparieros es | compaferos.
" Satisfactorio ~'
El trato interpersonal al | Manejo del a Comunicacion entre
91 realizar consultas & | comunicacion entre compaferos.
personas de diferente | diferentes ;
departamento es bueno. | departamentos. !

g




99 Que es la comunicacién | Conceptos de '

' Comunicacion asertiva. |
asertiva? comunicacion asertiva. ‘
|

| Considera usted que la | _ . . |"Comunicacion asertiva_.*‘
|" comunicacion acéert‘.va | Existencia de |
| . .. =
{ 23 S | comunicaciéon asertiva
es utlizada en la| dentro de la empresa
empresa? P '

i |
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Guia de Criterio de Evaluacién de Grupos Focales

%g‘;EEg?;?g CONTENID | ACTIVID | METODO | RECURS | TEMPOR | EVALUACI
, os 0 ADES | LOGIA oS ALIDAD | ON
Explicac
Determina ion
ria | sobre la
metodolog | metodol | ' Resolucio
iaa ogia a n de
utilizar Grupo utilizar y | Exposici Aiidia 3 dudas
para la focal procedi |o6noral. | " | minutos. sobre  1a |
integracio | miento i metodolog
n de los para fa.
comentari poder '
| 0s. tomar la
' palabra.
| Partici % i
Crear un rucip Exposici
Conceptos | acion :
calbeR ersonales | oral por s O c
unificado | P PO de todos
sobre el | parte de
aee adecuado | los oS Audio
| carrecto maneiades [edsber colabora
manejo de ) dores de | Comput Creacién
la | adores | 25
la ; la adora : del
; comunicac | de minutos .
comunicac - empresa concepto.
i ion todas Cafione -,
ién : len sus
: asertiva | las : o |ra
asertiva : diferente -
dentro de | areas
dentro de S
la 15 o i departa
empresa. | empres P
empresa. 5 mentos.
Crear un
listado de
responsab
| ilidades Exposicid
por n | Papel. | n oral de |
departame Exposici Marcad las
. r
N en | Listado de | Creacié | 2" o_rai y ores _rn_esponsab
donde : escrita : 25 ilidades a
responsabi | n de un . ;.
deban . . por Aditli minutos. | fomar por
o lidades. | listado. udio
| utilizar la departa parte de
comunicac q mentos. | Cafione todos los
i6n " | ra. departame |
asertiva | ' ; ntos. |
para |
mejorar €l i
| trabajo. 5
A :
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| Conocer
los
comentari
os de los
colaborad
ores.

{ Comentari

0s.

Realizar
escucha
activa
sobre la
activida
| d.

|

| Escucha
activa.

[

Audio.

2
minutos

Ceomentari

| 0S.
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Manual de
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LA COMUNICACION
DENTRO DE LA
EMPRESA
AQUASISTEMAS S.A.

Recursos Humanos




LA COMUNICACION

a comunicacion reside en el hecho de llegar a compartir algo de nosotros

mismos. Ya que es la cualidad racional y emocional que Unicamente

posee el ser humano, originando en la necesidad de ponerse en contacto
con los demas, intercambiando ideas que adquieren sentido o significado de
acuerdo con experiencias vividas. Los significados se crean a través de
procesos simbdlicos.

La diferencia entre expresion y comunicacion radica en que para poder
expresar, basta con sacar algo de nosotros mismos, en cambio para poder
comunicar necesitamos tener la intencién de compartir ese algo con otros.

La comunicacion no es solo sacar ideas y compartir sentimientos y
transmitirlos a otros; el objetivo de la comunicacién es la intencién de enviar los
mensajes para provocar una respuesta en los demas, es ésta respuesta la que
nos permitira saber que fuimos entendidos por ellos.

Al igual que la comunicacién, el lenguaje, posee una naturaleza social,
pues las personas poseen la posibilidad de entenderse por otros medios como
por ejemplo los sonidos, la mimica, las pinturas etc. El lenguaje no podria
existir sin la interaccion humana, es el instrumento de comunicacién del gue
dispone la humanidad.

Las tres funciones fundamentales del lenguaje que acompafan las

intenciones basicas del hombre cuando quiere comunicarse con otros son:

1. La funcién representativa: Es propia del hombre, y capaz de simbolizar
con sus ideas la realidad.

2. La funcion expresiva: Es la que manifiesta el estado psiquico del
hablante. Esta funcién si puede llegar a encontrarse en las expresiones
de ciertos animales. En los seres humanos ésta expresion es notoria en
el lenguaje de los nifos.

3. La funcién apelativa o de llamada: Por medio de ella se actlia sobre el
oyente para dirigir o atraer su atencién. El lenguaje es una llamada al
oyente.

El proceso de comunicacion

La interaccibn humana evoluciona dia con dia, esta afecta los
pensamientos y conductas personales, provocando nuevas interacciones, por
lo que se considera a la comunicacion como un proceso de faces sucesivas
en el tiempo, debido a que estad en continuo cambio.

“La dinamica de la comunicaciéon es un conjunto de fases sucesivas de un
fendmeno en el tiempo”

Para representar la relacién y dinamica entre los componentes del
proceso comunicativo, existen los modelos de comunicacién, destacando tres
elementos indispensables para producir comunicacién: 1. Emisor, 2 mensaje, 3
receptor.




Comunicacién organizativa

Refiere a los procesos de comunicacion disefiados para una institucion o
empresa.

“Flujo de mensajes de la organizacion, relacionados directamente con
los objetivos, las funciones y la estructura de la organizacién. 2.- Flujo de
mensajes de la organizacion que intentan crear y mantener una imagen
positiva de si misma.”

Dentro de la organizacion se identifica tres sistemas de comunicacion:

e operacionales (datos relacionados con tareas u operaciones)
reglamentarios (érdenes, reglas e instrucciones)
mantenimiento/desarrollo  (relaciones publicas y con empleados,
publicidad y capacitacion).”

La comunicacién en una organizacién se reflere a una actividad que
depende menos de las jerarquias, 6rdenes y mandatos, y sefiala la importancia
de una participacion activa, asi como una buena comunicacion de todos los
trabajadores de la empresa.

El objetivo es fomentar una relacion de cooperacion entre los directivos y
los trabajadores para evitar los frecuentes enfrentamientos derivados de una
relacion jerarquica tradicional. Cuando esta comunicacion funciona
correctamente, los empleados se comprometen con los objetives a largo plazo
de la organizacion, trabajan mejor, rinden mucho mas, lo que permite que ésta
se adapte mejor a los cambios en los mercados.

La clave de una buena comunicacién en las empresas reside en que la
comunicacion fluya del nivel superior al nivel inferior y viceversa. No basta con
breves reuniones ni con una transmision de 6rdenes de los gestores a los
trabajadores. La participacién activa de los trabajadores requiere la creacion de
grupos de reflexion para solucionar los distintos problemas y reuniones
pericdicas entre estos y los gestores de la empresa.

Estas reuniones subrayan la importancia del conirol de calidad de los
bienes y servicios producidos por la compafiia. Esa participacion permite que la
empresa aproveche al maximo la preparacion de sus trabajadores, asi como
sus iniciativas. De esta forma, se fomenta, en ciertos casos, una relacion de
confianza entre el empresario y sus subordinados.

La experiencia parece demostrar que las empresas que emplean la
comunicacion organizacional obtienen mejores resultados y mayores niveles de
produccion y productividad que las que aplican una jerarquia tradicional o en
las que las relaciones laborales se realizan mediante la negociacion colectiva.
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La comunicacion oral y la no verbal

La buena administracién y la buena motivacién del personal dependen
de una buena comunicacién. El supervisor debe decir a sus hombres qué es lo
que desea de ellos y hacer comprobaciones periédicas para tener la seguridad
de que lo hacen. Ademas encuentra como reaccionan, cual es su moral, que es
lo que piensan de la compafiia y del trabajo que realizan.

Tipos de comunicacién en una organizacién, segun el flujo de
comunicacion formal, esta puede ser:

Descendente: Tipo de comunicacién en las empresas relacionado
directamente con las funciones administrativas de direcciébn y control,
compuesta generalmente por ordenes, instrucciones, avisos, politicas, normas
de informacion y sugerencias.

Ascendente: Este tipo de comunicacién es el que retroalimenta a los
administradores, compuesta generalmente por sugerencias, informacion,
peticiones y quejas.

Horizontal o diagonal: Es el tipo de comunicacién que generaimente se utiliza
para coordinar las actividades, compuesta por informacion, sugerencias, quejas
y solicitudes.

Comunicacion descendente

Es el tipo de comunicacion que se da cuando los niveles superiores de la
organizacién transmiten uno 0 mas mensajes a los niveles infericres. Esto
quiere decir que por cocmunicacion descendente no se entendera
exclusivamente aquella que se origina en la gerencia y termina en los
empleados, sino también y de manera muy importante, la que se origina en los
niveles directivos y gue fluye a la gerencia, ya que sin esta ultima, la primera no
tendria ningtin sentido.

Comunicacion gerencial

En muchas de las ocasiones los esfuerzos mas importantes de
comunicacion se dirigen a los empleados. Sin embargo, también existen
razones por las que la comunicacion entre los directivos hacia los gerentes
tiene la misma importancia; entre otras, que los gerentes no pueden transmitir
un mensaje con mayor claridad con la que ellos mismos 1o entienden, y que
una parte central de las actividades directivas son las actividades
comunicativas.

Consideramos relevante la revision periodica de planes, metas y
objetivos organizacionales desde los niveles mas altos de cualquier institucién.
Esta revision debe atender a los elementos tanto estratégicos como tactices y
operativos de todos los niveles de la organizacién. Si esta revision no se
efectiia, o bien si no se da a conocer de manera clara y directa a los niveles




inferiores, la eficacia y la supervivencia de una institucion puede verse
amenazada.

Trampa de actividad

Es la situacidén en la que el personal realiza actividades que alguna vez
tuvieron objetivos claros pero que, al cabo de un tiempo, dicho personal trabaja
sin saber claramente hacia donde van encaminados, puesto que los objetivos
no han sido reconsiderados, o bien, no se han comunicado de manera clara.
Cabe sefalar que no porque en alguna ocasién se tuvieron los objetivos claros
y bien considerados y se les comunicaron a la gente, podemos ya sentarnos
tranquilamente sin preocuparnos por la realizacion de las actividades por parte
del personal. La evolucion de los mercados, sistemas de produccién,
necesidades y expectativas estan en constante movimiento y, por lo mismo, la
actividad no puede permanecer estatica pues se caeria en la trampa.

Hay que recordar que lo importante no es ser o aparentar ser muy
activos, sino dar resultados que estén directamente relacionados con los
propositos de la empresa.

“La actividad mal ocrientada consume recursos de tode tipo: dinero,
espacio, materiales de trabajo y energia humana. Incluso mala orientacion de
la actividad puede tener efectos en la gente: los limita personal vy
profesionalmente”

Si no se realizan consideraciones periodicas sobre metas, planes y
objetivos y se comunican claramente desde el nivel gerencial hasta el de
empleados, éstos se pueden perder de vista.

El personal podra ser castigado o incluso despedido por cometer errores
en su frabajo sin saber como desarrollar correctamente su trabajo en su area
porque nunca nadie se lo dijo explicitamente.

Si los ejecutivos no cuentan con la informacion adecuada y/o estos no la
hacen llegar a sus subordinados, se afecta una amplia esfera de accién que
toca a multitud de personas y actividades dentro de una institucion.

‘Si la comunicacién gerencia no funciona adecuadamente, la
comunicacion a los empleados tendera a padecer deficiencias similares”

Comunicacion a los empleados

La gerencia tiene la responsabilidad de contar con la informacidn
necesaria que le permita desarrollar sus labores de manera eficaz y eficiente.

Si cada vez que un empleado pregunta algo, el gerente debe correr en
busca de respuestas, no pasara mucho tiempo antes de que los empleados
busquen otra fuente de informacidn, con las consecuencias negativas de esto,
por ejemplo: falta de confianza y critica hacia el gerente. Con lo anterior
tampoco se quiere decir que el gerente debera ser un genio de la informacién y




tener todas las respuestas a la mano. El debera tener la informacion que
considera prioritaria para el desempefio de su grupo de trabajo, pero también
debera saber a quién referirse para los casos de informacién més especifica o
complementaria para su actividad.

“La comunicacion es un elemento esencial para la satisfaccion y el clima
de trabajo, la motivacion y el desempenio del personal”

El gerente eficaz tratara de compartir la informacion con sus empleados
de acuerdo con sus necesidades y también de hacerles concientes de que eso
es precisamente lo que estad buscando hacer.

éProbIemas que debe considerar el ejecutivo en la comunicacic’mé
‘descendente.

'« La comunicacién es un proceso vital e inevitable en la organizacion; sélo es
evitable la comunicacion eficaz.
« La calidad de las decisiones gerenciales depende, en gran parte, de la calidad
de informacién disponible.

« Todo lo que hace un gerente, comunica. La Unica cuestion es ;con qué§
efecto?

- Existen numerosas técnicas que ayudan a mejorar la comunicacion y que
pueden utilizar los gerentes. Un requisito previo para su uso es la conciencia,
por parte del gerente, de que la comunicacion incluye entender y ser entendido.

Condiciones que promueven la aceptacion de la comunicacic’mé
descendente |

-« Aceptacion de la legitimidad de la persona que envia la comunicacién.

H

Competencia percibida de la persona en relacion con el tema que comunica.

» Confianza en la persona que comunica como lider y/o individuo.

Credibilidad percibida del mensaje recibido.

« Entendimiento y aceptacién de las tareas y metas que la comunicacion trata:
de transmitir.
Poder de la persona que comunica para imponer castigo y/o recompensas aI§
receptor, ya sea directa o indirectamente. !

Retroalimentacién sobre el desempefio

Otro elemento esencial dentro de las necesidades de comunicacion es 1a
retroalimentacion constante y continua sobre la actuacién. Algo muy importante
es diferenciar entre la evaluacion formal de desempefio y una retroalimentacion
mas constante e informal.




La evaluacién formal trata de ser una recapitulacién de lo logrado,
generalmente en un perfodo relativamente largo de tiempo. No obstante, en
muchas ocasiones esto se hace de manera subjetiva puestos que:

. No se dan instrucciones de trabajo claras y precisas.

« No se especifican prioridades

s No se establecen parametros de evaluacion

. Interfiere en el superior la relacion o imagen que tiene del subordinado.

« La opinién del superior se basa en las experiencias mas recientes con el
subordinado, olvidando o minimizando otras experiencias o contactos.

Precisamente para contrarrestar todas estas posibles deficiencias, es muy
conveniente dar una retroalimentacién sobre el buen y mal desempefio con la
mayor frecuencia y, siempre que se pueda, inmediatamente después del hecho
que le dio origen.

Lo anterior haré que los subordinados tengan idea de qué es lo “bueno’, lo
“malo”, y por qué los superiores lo juzgan asi. Todo esto le demostrara al
subordinado el interés que se tiene en su desempefio, ademas que derivara en
una mayor objetividad de quienes llevan a cabo la evaluacion.

La comunicacién en sentido descendente es igualmente importante. El
trabajo del supervisor consiste en comunicar continuamente a sus hombres y
mujeres las directivas de la administracién asi como lo que espera que ellos
hagan. El problema de la comunicacion descendente por lo general es mas
sencillo que el de la comunicacién ascendente debido a que los hombres
escuchan cuando &l jefe habla.




Comunicacion ascendente

La comunicacion en las organizaciones tambien debe de ir hacia arriba,
incluso cuande ninguna informacién vaya en otra direccion. La importancia de
ello es que, sin mensajes que provengan de la base, sin conocer lo que opina y
piensa el personal, nuestra manera de administrarlo y de obtener mas
resultados de éste sera, a lo sumo parcial y limitada.

La comunicacién ascendente es aquella que se da cuando las personas
de los niveles bajos emiten uno o0 mas mensajes a los niveles superiores en la
estructura organizacional, a través de canales formales e informales. “De la
misma manera que una de las caracteristicas de la comunicacién descendente
es que ser detallada y especifica”

La comunicacion ascendente adopta muchas formas, sin embargo, puede
reducirse a lo que la persona dice:

« De si misma, su desempefio y problemas,

« Acerca de ofras personas y sus problemas,

» Acerca de los usos, practicas y politicas organizacionales,
« Y acerca de lo que es necesario hacer y como puede

Es importante gue la comunicacion ascendente sea una manera de estar en
contacto con las necesidades del empleado y una forma eficaz para la toma de
decisiones adecuadas. A continuacién se mencionara algunas de las
caracteristicas que le dan importancia a esta comunicacién, de las cuales se
podra ver su aplicacién directa en el rubro de normas de la comunicacién
ascendente.

s Brinda a los niveles altos de la organizacion la retroalimentacion que
proviene de niveles mas bajos acerca de las comunicaciones
descendentes. La comunicacién ascendente es el contacto de la gente
con sus superiores para que éstos estén suficiente y oportunamente
informados de la manera en que sus departamentos o areas de
responsabilidad reciben las comunicaciones descendentes.

« Mide el clima imperante en la organizacién. La comunicacion
ascendente crea, ademas, un canal por el que la administraciéon puede
medir el clima de la empresa y enfrentarse a problemas tales como
quejas o baja productividad, antes de que se conviertan en problemas
graves.

e Permite la participacién de los empleados en la toma de decisiones
mediante la aportacién de ideas, basadas en el conocimiento de sus
tareas. Esto, a su vez, impactard positivamente en la motivacién del
personal la satisfaccion con su tarea y, por lo tanto, abrira las puertas a
una mayor productividad.

o« Permite el diagndstico de las malas interpretaciones y la prevencion de
nuevos problemas cuando se presentan los primeros sintomas de




tension y dificultades, ya que satisfacen necesidades humanas basicas,
como el sentirse tomado en cuenta.

« Puede incrementar la aceptacion de decisiones ejecutivas, en la medida
en que exista un mayor acercamiento entre los jefes y empleados, se
lograré una mejor aceptacion y comprensién en los Ultimos, de las
decisiones ejecutivas.

s Mejora el conocimiento de los subordinados. La habilidad para influir y

motivar los niveles inferiores, tendra mejores fundamentos y

oportunidades si se sabes y comprenden las formas de pensar y sentir

de su personal.

Practicas de la comunicacion ascendente

Reuniones formales Recompensan

Politica a puertas abiertas Motivan

Transposicion de umbrales Reconocen

Cartas y programas de preguntas y Satisfacen

respuestas Involucran

Reuniones informales

Encuestas de actitud

Dificultades en la comunicacién ascendente

A continuacién se mencionarén algunos de los problemas que se dan
frecuentemente en la comunicacién ascendente para que se tengan conciencia
de ellos y se traten de tomar precauciones para salvarlos.

Filtros de la comunicacion ascendente

Los empleados tienen a enviar por las redes ascendentes aquellos
mensajes que aumentan su credibilidad y mejoran su posicion, filtrando o
bloqueando aquellos mensajes que pueden ser negativos para su imagen.

“Cuando mayores sean las aspiraciones de promover a un empleado,
menor serd la informacién negativa que éste le facilite a su jefe. Ademas la
tendencia a filtrar malas noticias cuando siguen una direccion ascendente, el
problema planteado por la posicion o estatus de la persona receptora tambien
inhibe muchos mensajes ascendentes’

El flujo de la comunicacion ascendente

Una dificultad inherente a este tipo de comunicacion esta en el hecho de
gue tiende a moverse con lentitud y sufriendo muchas veces demoras.

En cada uno de los niveles de la organizacion, la persona que tiene la
necesidad de enviar un mensaje ascendente lo piensa siempre mas de dos
veces, pues siente que el enviarlo se puede tomar como una admisién de que
no que pudo manejar acertadamente algun problema. Si por fin se decide a
hacerlo, bien puede ser que lo disfrace de tal manera que los niveles
superiores recibiran sélo una fraccion del mensaje real. La tendencia es, en
conclusién, el pensar mucho antes de enviar el mensaje haciendo el flujo lento.




Salto de niveles

Se ha visto que algunas veces la comunicacion ascendente puede saltar
niveles jerarquicos, con el objeto de que la informacién llegue mas fresca y
directa a los superiores, lo que puede provocar ciertos enfrentamientos o roces
entre los niveles.

La manera de fratar de resolver el posible problema de los roces
causados por salto de niveles es, en primer lugar, estableciendo formal o
informalmente normas para la comunicacién ascendente en donde se
especifiqgue gue siempre se acudirg, en principio, con el supervisor directo para
presentar quejas y/o sugerencias.

Necesidades de respuesta

Cuando se recibe la comunicacién ascendente, la gerencia debe
responder a ella con el fin de impulsar el paso de los mensajes ascendentes en
el futuro. De lo contrario, la falta de respuesta desalienta la comunicacion
ascendente. La respuesta es un punto clave, si se da, el ambiente mejorara
para bien de todos; si no se da, el circulo se movera a la inversa e impedira la
comunicacion.

Obvio es decir que este tipo de filtros se daran mas frecuentemente en
los primeros intercambios entre dos personas o niveles, pero si el superior sabe
crear un ambiente favorable de comunicacién y confianza con el subordinado,
poco a poco los filtros tenderan a desaparecer. En otras palabras, mucha de la
calidad en la comunicacion ascendente se fundamenta en la calidad de
administracion de personal que tenga el superior y en qué tanto mantiene
buenas relaciones con sus subordinados.

Esfuerzos para alentar la comunicacion ascendente

La préactica real de las organizaciones en diversos paises nos dice que el
fenémeno de este tipo de comunicacion es minimo en realidad.

Los niveles superiores siempre creen saber perfectamente lo que
necesita, piensa hace o siente su personal, cuando en realidad casi nunca se lo
han preguntado directamente o se han molestado en investigarlo. Este
problema se da mas frecuente en organizaciones grandes y complejas.

No obstante, el fendmeno de este tipo de comunicacion es crucial dado
que la direccién y vitalidad de las empresas no se puede entender si no se
sabe cdmo piensa su personal. Y si bien el hecho de que este tipo de
comunicacion es muy escaso no redunda en un paro de las actividades, la
habilidad para optimizar la productividad y calidad de servicios tendra siempre
mejores oportunidades y fundamentos si se sabe y comprende la forma de
sentir del personal.
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« Lo que estan haciendo los empleados.

i
. s Los problemas laborales no resueltos

« Sugerencias sobre el trabajo que se va a realizar.

= Actitudes y opiniones del trabajo, colegas y la compafia.

La comunicacion en sentido ascendente puede mejorar mediante el uso
de ciertas técnicas. El supervisor prudente nunca dara una orden de cierta
importancia a nadie sin iniciar un proceso de retroalimentacion con el fin de que
esa persona diga qué es lo que va a hacer.

También utiliza una especie de direccion democratica en la cual, en
lugar de decir a sus hombres y mujeres como deben hacer las cosas, les

mostrara lo que €&l quiere que se haga, y despues les preguntara cédmo debe
hacerse.




Comunicacién horizontal

Este tipo de comunicacion es lo que se desarrolla entre personas de un
mismo nivel jerarquico en donde los individuos tienen la posibilidad de
comunicarse directamente entre si y, de hecho, estd relacionada con la
formacion de grupos dentro de una organizacién de la siguiente manera:

Toda empresa o institucion tiene ciertas actividades que realizar
derivadas de las metas u objetivos que se ha propuesto lograr. Para cumplir
con estas metas, se tiene que llevar a cabo tareas que se asignan a cierios
empleados para su ejecucion.

Esto implica que la mayoria de los empleados con esta responsabilidad
son miembros de un grupo, que puede ser formal e informal. Por ejemplo,
cuando un grupo de empleados que ocupan el mismo nivel jerarquico trabajan
juntos para cumplir una tarea o proyecto particulares, deben tener un cierto
grado de integracién y coordinacién entre ellos a traves de la comunicacion
horizontal.

Este tipo de comunicacioén se da entonces:
« Entre miembros de un mismo grupo.
« Entre miembros de distintos grupos.
« Entre miembros de distintos departamentos.

Su proposito principal es proveer un canal de coordinacién y solucién de
problemas (evitando tener que llegar a consultar a su superior comun, con la
lentitud que ellc acarrearia) ademas de que brinda la alternativa de
relacionarse con personas similares en la organizacion, lo que hace muy
importante para la satisfaccion en el trabajo.

¢ Cuando fomentar la comunicacion horizontal?

e Cuando es necesaria la coordinacion de un ftrabajo para el
funcionamiento de la organizacion y el cumplimiento de las metas u
objetivos propuestos.

e Cuando es necesario brindar el apoyo social y emocional a los
empleados de la organizacién. Esto se debe a que generalmente las
presiones psicologicas siempre llevan a la gente a comunicarse con sus
colegas.

e Cuando es necesario un control real del poder de los altos lideres, ya
que mientras mas autoritaria y jerarquica sea la organizacion, mas se
considera a la informacién como un secreto de propiedad de grupos o
personas selectas.




Razones por las cuales surge la comunicacion horizontal.

« Una razdon muy importante estd en el hecho de que distintos
departamentos en las organizaciones tienen muchas veces que
relacionarse mutuamente para sacar un trabajo en comun. En otras
palabras, existe entre ellos “interdependencia funcional” y, como se
encuentran al mismo nivel estructural, su comunicacién serd horizontal.

o Otra razén que hace surgir este tipo de comunicaciéon es que los
individuos se comunican de manera mas abierta con sus iguales que
con los superiores (horizontal) estéd menos sujeta a distincion de estatus
porque en ella las personas comparten un marco de referencia. Ademas,
el contenido de los mensajes llevados por el flujo horizontal es
principalmente de naturaleza coordinadora, en tanto que los flujos hacia
arriba proporcionan retroalimentacion sobre el desempefio operativo de
los niveles bajos de la organizacion.

s La tercera razon, ya eshozada, es que, por su misma naturaleza, la
comunicacion horizontal se mueve répida y facilmente, permitiendo que
las decisiones sean mas rapidas y compartidas por teda la organizacion.

Barreras de la comunicacion horizontal

Una de las barreras que puede provecar problemas en la comunicacion
horizontal es la competencia desleal. Este concepto se refiere a la competencia
que se da cuando una persona oculta informaciéon a otra de su mismo nivel,
para que la actuacion de esta Gltima sea menos eficiente.

La competencia desleal se puede dar, por ejemplo, cuando dos
funcionarios son candidatos a un mismo puesto superior que ha quedado
vacante y se plantea entre ellos un dilema de cooperacion.




Conclusidn

Hoy en dia, la Comunicacion en las empresas lucha por ser reconocida
como piedra angular de toda organizacion determinada a cumplir sus objetivos
de manera efectiva y desempefia un papel de primordial importancia en la
creacion, mantenimiento y cambio en la cultura e identidad corperativa de las
organizaciones lideres en sus respectivos ramos.

Pero la tarea no finaliza con estos logros, sino que marca apenas el
comienzo de un destino que se perfila ante nosctros como lleno de
posibilidades y retos. La situacion mundial y las tendencias de globalizacién
exigen un cambio profundo de las empresas mexicanas hacia la competitividad
a nivel mundial. Todas las empresas deberan transformarse y volverse
competitivas .

Esta situacion exige ser afrontada por profesionistas actualizados que
apoyen a las empresas en este periodo de transicion tan vital y delicado; que
les hagan vislumbrar con claridad la posicién actual, su rumbo a seguir y la
meta a la que se dirigen. Y son los Comunicadores en las organizaciones
quienes mejores armas deben tener para ofrecer este apoyo.

Para que esta necesidad sea satisfecha cabalmente, el profesionista de
la Comunicaciéon debe mantenerse al dia en las tendencias que marcan el
desarrollo de las organizaciones de la época y debe actualizarse
constantemente







