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RESUMEN

"EI impacto de la comun¡cación aserliva en eldesarrollo organ¡zacional"

Autores: Marvin Enrique Poc ÁNarez y Diana El¡zabeth Tobías Cardona.

El ¡mpacto de la comunicación asertiva, dentro de las organizaciones,

es un factor fundamental que marca la pauta para una buena producción de

util¡dades, minimizar costos, re-procesos y errores, ¡mpactando en la

satisfacción de ¡os colaboradores para la ejecución de procesos y Iogro de

objetivos institucionales.

El objetivo pr¡mord¡al fue conocer la ¡mportancia de la comun¡cación

asertiva para lograr un desaffollo organizacional efeciivo. Se indagó el

efecto que ejercen los tipos de comunicación en la institución AQUASISTEMAS

Se evaluó el ¡mpacto en el desempeño del colaborador en una

comunicación no asertiva, para verificar y comprender como ¡a comun¡cac¡on

asertiva 
'nfluye 

en el ambiente laboral, la motivación y lealtad de los

colaboradores Para la presente investigación se tomó una muestra aleatoria

comprendida entre las edades de 18 a 65 años, de ambos géneros, de

escolaridad superior alguna y en su mayoría de escolaridad pr¡maria,

aciualmente laborando dentro de la empresa AGUSISTEI\4AS S.A, ubicada en

¡a 41 Calle 5-66, Zona 8 de la Cludad de Guatemala. Dicha población en su

mayoría ocupan puestos a nivel técnico y en menor parte administrativo. Se

propuso poder llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes

pred0minantes de las act¡v¡dades y procesos de comunicac¡ón de la lnstitución

por lo que se aplicó la metodología descriptiva, en la que se analizó e interpreió

los datos obtenidos mediante la observación y aplicación de Ia encuesta en la

que posteriormente los datos fueron tabulados y anajizados estadísticamente

para interpretar la relac¡ón actual de los fenómenos. Se tomaron en cuenta

indicadores que promovieran a una buena comunicación, satisfacción en el

clima laboraly desarrollo organ¡zacional, asícomo iodos aquellos aspectos que

pueden producir un bloqueo de comunicación dentro de los diferentes

departamentos.



Mediante la teoría de la Jerarquia de las neces¡dades de Maslow, la

teoria de los dos factores de Herzberg, el modelo situacional de Vroom junto

con la teoría de las Expectat¡vas.

Así m¡smo como finalidad esta investigac¡ón se proporcionó a la

institución un ¡nstrumento para identificar los procesos correctos de la

comunicación asertiva y se plasmaron en las estrategias de comunicación

que se d¡señaron de acuerdo a las necesidades que AQUASISTEMAS

presentó y quedó bajo la superv¡s¡ón del departamento de Recursos Humanos.



PRóLOGO

La realización de este estudio de investigación se h¡zo necesar¡a ya que

en la actualidad el capiial humano es el ente integral que se encarga de la

ejecución de procesos que llevarán a una empresa a la cima o disipación de Ia

misma. Tomando en cuenta los factores culturales y clima de la organ¡zac¡ón

se determinó el alcance del proyecto acorde a la vis¡ón y misión de la emptesa.

Juega un papel importante la forma y vías de comunicación que se

manejan dentro de la misma. Ya que una comun¡cación ambigua deiermina la

frusfación e insatisfacción del cl¡enie inierno, que debilita el servicio al cliente

externo, impaciando en las utilidades y producción de la organización. Y a su

vez limita la lealtad que se pud¡era llegar a alcanzar deniro de la organización.

El factor org3nizacional determina en gran parte Ia direccionalidad de la

economía y situación política del país. El trato del recurso humano dentro de

las organ¡zac¡ones afecta tanto el índice de producción de la institución. la

salud psíquica, física y emocional de los colaboradores que integran la misma.

La historia leboral en Guatemala, indjca que es importanie conocer los

factores que mot¡van la comunicación asertiva entre responsab¡es de área y

colaboradores, evaluar de qué rnanera impacta este tipo de comunicación a los

procesos ejecutados en Ia consecución de los objetivos de la institución.

Este estudio proporciono a los trabajadores de la empresa el

conocimiento de las neces¡dades, forialezas y aspiraciones tanto de los

colaboradores camo de la instiiución para alcanzar objetivos de doble via

dando a conocer las necesidades de los ya mencionados que permitirá

incremeni€r las utilidades y, la lealtad del capita¡ humano hacia la empresa

para mejorar procesos y en el caso de la Escuela de Ciencias Psicológicas

aporto un nuevo campo de investigación a n¡vel organizacional y generó

nuevos conocimientos acerca del impacto psicológiCO que se evidencian en el

trato del colaborador en las organizaciones; y para Ios investigadores posibilita

Lrn nuevo campo de conocimiento psico-organizacional.



I. INTRODUCCIóN

EI presente trabajo contiene la investigac¡ón sobre El lmpacto de la

Comunicación asertiva en el Desarrollo Organizacional, este estudio se

fundamentó en sustentos teóricos para posteriormente refutarlos en trabajo de

campo

Ya que este tema cobra hoy en día,

factor fundamental que marca la pauta

utilidades, min¡m¡zar costos, re-procesos

satisfacción de los colaboradores para la

objetivos inst'tucionales.

dentro de las organ¡zaciones, un

para una buena producc¡ón de

y effores, impactando en la

ejecuc¡ón de procesos y logro de

EI principal objetivo se enfocó en concientizar sobre la impoñancia de la

comunicación asertiva y el impacto en el desarrollo organizacional. Para lograr

dicho objetivo se identificó el tipo de comunicación que se uiiliza en Ia

institución y el impacto en los colaboradores.

Se tomaron en cuenta indicadores que promovian una buena

comunicación, saiisfacción en el clima laboral y desarrollo organ¡zacional.

Abordando las necesidades y posibles soluciones que los propios

colaboradores de la institución plantearon, realizando cesiones vivenciales en

donde se sens¡bilizó y concientizó a los participantes, promoviendo la

necesidad de camb¡ar formas y canales de comunicac¡ón con el Ín de ag¡lizar y

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

subordinados.

De esta manera el personal que labora en dicha empresa mejoró sus

procesos de comunicación utilizando herramientas apoyadas en la

comunicec¡ón asert¡va logrando un desarrollo organizacional óptimo para

¡mpactar en los índices de productividad y motivación de los colaboradores.



1"1. Planteam¡ento del problema y marco teórico

1.1.1 Planteamiento del Problema

La presente investigación planteo el problema del impacto de la

comunicación asertiva en el desarrollo organizacional, ya que el enfoque,

en el ámbito nacional y mund¡al actual de la globalización dentro de las

organizaciones ha tomado importancia; irnpactando la efectiv¡dad de las

empresas tanto en la economía y la polÍiica de los países. Por eilo fue

necesario llevar a cabo una investigación profunda acerca del impacto del

cuidado del capital humano empresarial, y cómo esta a su vez impacta en

la economía y crecimiento organizacional del país. Dentro de este

planteamiento figura un papel preponderante el tipo de comunicación que

se eniabla con los colaboradores, necesario para buscar la ejecución

efectiva y eficiente de los diferentes procesos que se llevan a cabo

La ¡mportanc¡a de la comunicación radica en que todo ser humano

tiende a la necesidad de transmiiir ideas, proyectos y pensamientos. La

comunicación tiene su oigen millones de años atrás, desde cuándo como

una forma primitiva el hornbre siempre buscó expresar sus pensamientos y

acciones. La comunicación se define como un proceso de transmisión y

fecepción de ideas entre dos o más personas, en el transcurso de la

historia se ha ido desarrollando distintos tipos de comunicación 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 comunicación

nac¡ó originalmente de los an¡males con el fln de lograr una supervivenc¡a

biológica.

Según expertos de la comunicación aseguran que el lenguaje se ha

desarrollado a partir de sonidos que acompañan gestos. Es ¡mportante

también mencionar la evolución que se ha desarro¡¡ado en ciertas cuituras

como por ejemplo en el idioma inglés y el español. 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 y

pensam¡entos.

El ser humano es un ser social por naturaleza, ya que la mayor parte de

su vida la comparte con olras personas, es por ello importante menc¡onar

que la comunicación es el pilar básico en el que se fundamenta cualquier

tipo de relación humana y es provechosa en prácticamente todas las

áreas de la actividad humana. La comun¡cac¡ón juega un papel crucial

para el bienestar personal, para las relaciones íntimas, ayuda a superar

situaciones delicadas, resolver confl¡ctos, expresar seniimientos, defender

intereses, evitar malas interpretaciones y lograr objetivos.

La importancia del estudio de una comunicación asertiva en el ámbito

o.ganizaciona¡ rad¡ca en que la idea comunicada se relaciona Ínt¡mamente

con las percepciones y motivaciones entre el emisor y receptor Es

¡mportante conocer las interacciones humanas dentro del ámbito laboral y

el impacto sobre la mejora de dichas interacciones en el rend¡m¡ento y

eficacia para integrar mejores estrategias de cornunicación.

La implementación de nuevas y mejores estrategias de comunicación

dentro de Ia empresa AQUASISTEI\,44S S.A. permitió el desarrollo de un

sistema de comunicación confiable para compariir a nivel institucional

planes, objet¡vos, puntos críticos y avances de la organización. Es

importanie mencionar que dicha ideniidad se encuentra en pleno

desarrollo organizacional debido a las demandas del mercado actual.

Requ¡r¡endo para ello mejorar la base de los canales de comun¡cación

dentro de la empfesa. Con la formulación e implementación de mejores

estrategias de comunicación se buscó dar solución a ptoblemas

relacionados a nivel jerérquico, brindando a los colaboradores

herramientas para dar a conocer sus necesidades y resolver problemas de

manera asert¡va. Mejorando el clima organizacional impactando en ta

producción y efectividad de los procesos ejecutados diariamente.

Para el¡o se trabajó con una muestra al azar de Ia población que se

caracterizaron por ser personas de sexo femenino y masculino,

Comprendidas enire las edades de '18 a 65 años, escolaridad a n¡vel



super¡or y en su mayoría n¡vel prima.io no concluido, de situación

económica media baja y salud estable. Económ¡camente activos que

laboran para la Empresa AOUASISTEMAS S.A. Organización líder en

proporc¡onar servic¡o en soluciones de agua y diseño de piscinas en

nuestro país. Dicha población fue estudiada en el ejercicio adm¡nistrativo

y técn¡co.

Para esto se abordó el problema mediante la investigación descriptiva

por medio de obseTvaciones, encuestas y grupos focales. Todo esto sirvió

para ordenar y clas¡ficar datos y registro de respuestas. Alcanzando la

triangulación del problema.

Sustentado todo ello por la teoría de la Jerarquía de las necesidades de

Maslow, la teoría de los dos factores de Herzberg, el modelo situacional de

Vroom y Ia teoria de las Expectat¡vas.

Este estudio buscó dar respuesta a las siguientes interrogantes:

I ¿Existe comunicación Asertiva dentro de AQUASISTEMAS S A?

2. ¿Qué tipo de comunicación existe dentro de la empresa?

3. ¿Cómo impacta eltipo de comunicac¡ón en el desempeño ¡aboral



1.'1.2 Marco teórico

Cuando se hace referencia a Ia palabra "Recursos Humanos" nos

enfocamos en las personas que forman parte de una empresa y en ella reatizan

f unciones específ icas.

De la misma manera en que las instituciones neces¡tan de recursos

flnanc¡eros, materiales y tecnológicos, de esa misma forma se requiere a las

personas para poder ejecuiar sus actividades y operac¡ones. Es de esta

necesidad de donde se deriva la denominación de Recursos Humanos. En ¡a

actualidad la producción de bienes y servicios "no puede ser ¡ealizada por

personas qúe trabajen individualmente"l

Las organizaciones s¡n depender del objetivo al que se ded¡quen ya sea

lucratiya, educativa, religiosa, po¡ítica, social, económica etc., necesitan a las

personas y a su vez éstas se vuelven cada vez más dependientes de la

actividad organizacional.

Es por ello que la Administración del Recurso Humano es una

especialidad que nació debido al crecimiento y la complicación de las tareas

dentro de las instituciones.

A comienzos del siglo XX a consecuencia del fuerte impacto de la

Revolución lndustrial, nace esta ciencia bajo el nombre de Re'ac¡ones

lndustriales; surge como una aciividad mediadora entre las organ¡zaciones y

las personas, todo ello con el fln de aminorar el conflicto entre los objeiivos de

la ¡nst¡tución y los objetivos individuales de las personas, hasta ese momenio

considerados inconciliables. En Ia llamada ciencia de las Relacio¡es

Industr¡ales su objetivo era articular el capital humano y el trabalo,

interdependientes pero en conflicto. No fue s¡no hasta en la década de 1,950

que cambió al nombre de Administración de Personal, ya que no se trataba

solo de aminorar las desavenencias y conflictos, sino de adm¡nisirar a las

personas de acuerdo con ia legislación laboral vigente y administrar los

confl¡ctos que surjan diariamente. Poco después en la década de 1,960, la

r Ch¡avenato,ldalberio, "Adirinisvación de Recursos Hum¿nos". Mccraw Hittoct¿v¡ Ed¡.¡ón.2001.



legislación laboral se volvió obsoleia y los desafíos de las empresas crecían

rápidamente. Para este enionces las personas eran consideradas corno

recursos fundamentales para alcanzar el éxito organizacional; como únicos

recursos vivos e inteligentes de que disponen las empresas para hacer frente

a los desafios.

A paÍir de la década de 1,970, nace el concepto de la Administración de

Recursos Humanos, aunque aún se percibía a las personas como recursos

productivos o seres pasivos cuyas actividades deben ser planeadas y

controladas a partir de Ias necesidades de la organización.

Este nuevo concepto partía del princip¡o de que las personas debian ser

administradas por la organización o por un área de admin¡stración del recurso

humano. S¡n embargo con la globalización de la economía, Ia fuerte

competiiividad de los negocios en el mundo, los camb¡os ráp¡dos e

imprevisibles y el dinamismo del ambiente, las organizaciones exitosas ya no

se enfocaban en admin¡strar 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 dotados de inteligencia, creatividad, iniciativa, con habilidad

de toma de dec¡sión, competencias y no sólo capac¡dades físicas. Desde este

tiempo se percibe a las personas como un poderoso activo que ¡mpulsa la

creatividad organÍzacional al igual que lo hace el mercado o Ia tecnología.

Es así como en la actualidad se habla de edministrar a las personas,

como socios de la organización y no como meto recurso- Ahora toma en

cuenta que las personas son diferentes enire sí, ya que están dotadas de

personal¡dad, habilidades, conocimientos, destrezas y competencias

indispensables p¿ra la adecuada adminísiración de los recursos

organizacionales. Las d¡ferencias ind¡viduales se resaltan y se toman como

fortalezas

Se d¡ce que las personas somos los elementos vivos y los impulsos de Ia

organización, capaces de darles inteligenc¡a, talenio y aprendizaje

indispensable para la renovación y competiiividad en un mercado lleno de

carnb¡os y desafÍos. Así mismo se cons¡dera que poseen la facultad de



crec¡miento y desarrollo personal, son vistas como fuente de impulso propio y

no corno seres estáticos.

La administración del recurso humano perc¡be a las personas como

socios de la organización, entes únicos capaces de conducirla a la excelencia y

al éxito. Como socios las personas hacen inversiones en la empresa en forma

de esfuerzo, dedicación, responsabilidad y comprom¡so, esperando ser

recompensados por éstas percib¡endo salarios, incentivos, crecimiento

profesional y carrera.

El carácter de reciprocidad es la interacción persona-orgánización y se

fundamenta en la medida en que la inversión sólo se just¡f'ca s¡ produce una

ganancia interesante. En la medida en que la ganancia sea melor la inversion

tenderá a aumentar. Es por eso que se percibe a las personas como socios de

la empresa, ya que se busca la actividad y la autonomÍa organizacional.

Sin personas dentro de las organ¡zaciones no existiría Ia admin¡stración

del recurso humano. No hay fronteras definidas entre lo que es y no es una

organ¡zación, así como no se puede deierminar exactamente los límites de la

influencia de cada persona en una oÍganización"-2

Se airma que la Administración del Recurso Humano es al m¡smo

tiempo d¡námico y cambiante. Su contexto es complejo ya que las personas y

Ias organ¡zaciones se relacionan para alcanzar sus objetivos, y estos varían de

una persona a otra. La psicologÍa organizacional también está enfocada al

carnbio, ya que el mundo atraviesa constantes cambios dentro de la economía,

la soc¡edad, la tecnología, Ia cuitura y demografía. Muchas organizaciones

pasan por alto que el mundo se modifica constantemenie y tardan en

incorporar a su comportamiento y a su estructura organizacional las

innovaciones que ocurren a su alrededor.

Desarrollo Organizacional

Es un esfuerzo libre e ¡ncesante de la gerencia que se vale de todos los

recursos de la organización, en especial del recurso humano a fin de hacer

1 opcrT, chiaveñ3to, td¿lbefto PAG 125
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creible, sostenible y funcional a la organización en el tiempo. Dinamiza los

procesos, crea un estilo y señala un norte desde la ¡nstitucionalidad.

El doctor Richard Beckhard la define como "Un esfuerzo: (a) planeado,

(b) que cubre a la organización, (c) adminisirado desde la alta direcc¡ón (d) que

incrementa Ia efectividad y la salud de la organización, (e) mediante la

intervención deliberada en los procesos de la organización utilizando el

conocimiento de ¡as ciencias de la conducta".3

En el l¡bro fundamentos de la comunicación organizacional la escritora

ll4aria Elena Mendoza Fung propone una definición muy cercana a la anterior:

"Proceso planeado que abarca la totalidad de la organ¡zación buscando la

eflcacia y la transformación cultural para asegurar la competitividad de Ia

organización y sus empleados".a

F¡nalidad de un programa de desarrollo organizacional

Que la organizac¡ón aprenda como sistema y pueda iener un sello

dislinlivo de hacer Ias cosas con excelencia a pañir de sus propios procesos. EI

Deserrollo Organizacional propende por que haya un rnejoramiento continuo,

efectiv¡dad 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 adaptac¡ón y

capacidad para asumir los cambios los encaran de forma positiva y proactiva,

las organizaciones que aprenden, son aquellas que están dispuestas a asumrÍ

nuevos roles y responsabilidades y que técnicamente están en continuo avance

y capacitación"5

I 
Beckeh¿rd, Ri.hard. "D€sarrol!o organiz¿cional Empresari¿1". EditorialV'va. 2001. Be¡ín, Alemania.

o-p.315.

{ 
Mendoz2 rung, MarÍa Ele¡:. "Fundamentos de la comunicación organizacional" Editorial Trill¿s. 2000.

México p p 368

5Mendoza FunR, Maríd Elena. lbid.p.p.5o



Punto de partida del desarrollo organizacional

EI punto de partida del desarrollo organizacional es la credib¡lidad, la

organizaclón debe apegarse por una condición en la cual llegue a ser creíble

en sus procesos, en sus productos y servicios. Creíble para sus clientes

externos e aniernos; una credibilidad que no se agota en la puesta en marcha y

terminación de un proceso, sino que subsiste con la continuidad de la empresa,

y se acrecienta en el tiempo-

El aprend¡zaje organizacional

Es el testimonio del cambio organizacional, puesio que las

organ¡zac¡ones reflelan en su interior una serie de transformaciones y

renovaciones, lo cual es resultado, muy seguramente de: la adquisición de

conocimientos, cultura y valores; por ejemplo el aprendizaje de las personas

que integran la organización.

La organización debe promover un aprendizaje adaptativo y a¡ mismo

t¡empo un aprendizaje generativo. El primero busca que la organjzación se

adapte a la realidad actual. EI segundo mira a la organización como un ente

qúe en la cual debe emerger la tensión creai¡va para alcanzar la visión, adopta

estrategia para cambiar la realidad. En este proceso de aprendizaje se busca.

1. Saber más de los otros y del mercado.

2. Poder hacer algo que antes no podamos.

3. Tener una nueva hab¡l¡dad o destreza.

4. Dejar de ser el tipo que se solía 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

complej'dades que es necesario afrontar con modelos mentales capaces de

mirar a la organización con una visión sistémica, los modelos tradicionales de

aprehender la realidad, de hacer lecturas del entorno y la de la organizac¡ón

quedan rezagados, es necesario que la gerencia aprenda a decodifcar desde

una perspectiva s¡stémica; eso requiere un aprendizaje generaiivo de sistema.

Esto implica una visión macroscópica, la cual permite ver la realidad stn

descomponer el todo, ver él iodo para sabernos situar entender mejor y ser
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Es necesar¡o:

. Tomar distancia

. Filtrar detalles

. Destacar grandes componenies

. Mirar muy profundamente las interrelac¡ones

Esto dará como resultado una organización en que su gerencia se

equipare a un analista. Simbólico, capaz de hacer lectura de los códigos que

em¡te la sociedad contemporánea. V¡sión macroscópica de forma holÍsiica,

visión sistémica como se mira, se concibe, se piensa en la organización.

El ¡nstrumento con que se m¡ra, es decir el macroscop¡o es el Modelo

Mental. Este es uno de los objetos de estudio del aprendizaje organ¡zac¡onal.

Como lo comenta Geus, el holandés que supo ser el pr¡nc¡pal planificador de Ia

Compañía Shell, lo define como "el proceso por el cual los equipos de gerenci¿

cambi¿n los modelos mentales de su compañía, sus mercados y sus

compet¡dores".6

En una organ¡zac¡ón es preferible contar con sistemas abiertos, que son

los que presentan relaciones de intercambio con el ambiente, a través de

entradas y salida. Estos intercambian mate.ia y energía regularmente con el

med¡o amb¡ente, suelen ser eminentemente adaptat¡vos, ya que para sobrevivir

deben reajustarse constantemente a las condiciones del medio. Mant¡enen un

juego reciproco con las fuezas del ambiente y ¡a calidad de su estructura es

optima cuando el conjunto de elementos del sistema se organiza,

aproximándose a una operación adaptativa o proceso de aprendizaje y de auto-

organización. Los sistemas abiertos no pueden vivir aislados, porque estos

mantienen hac¡a sí mismos, un continuo flujo de entrada y salida, un

mantenirniento y sustentación de los componentes, no están a Io ¡argo de su

vida en un estado de equilibrio quím¡co y termod¡námico, sino que lo obtienen

a través de la llarnada homeostasis, por lo que evitan el aumento de la

entropía y pueden desarrollarse en dirección a otro de creciente orden y

organización

6Lou( 
Revr('¿ ¡ dórF( OrB¿n'¡fion¡,p UsM, HoldrdJ No.r55.2006 P'g.2.
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En cuanto a la entropía negativa se dice que a través de la interacción
ambiental, los sistemas abiertos restauran su propia energía y reparan pérdidas
en su propia organ¡zac¡ón. "El concepto de sistema abierto puede ser aplicado
a diversos enfoques; en la esfera indiv¡dual, la grupal, de la organización y la
de la sociedad, yendo desde un microsistema hasta un supras¡stema en
términos más amplios, va de la célula al universo"T

El aprendizaje organizacional ¡mplica lo que es el aprend¡zaje per se,

asociado con el compromiso de asegurarse de que el organismo puede segujr
aprendiendo gracias a sus propias experiencias. Esto requiere de actuaciones
y tácticas que faciiiten a las unidades operatorias comprobar sus propias

operacionesj compararlas con otras opciones y fac¡litar planes para el
perfecc¡onamiento futuro. También implica un proceso de recopilación

sistemática de informes, de retroalimentac¡ones y de formulación de planes

basados en Ia informac¡ón. para esos fines debe dividirse a la Organización en
gruPos de aprendizaje.

En el estudio del aprend¡zaje orgenizacjonal hay que tener claro que la
prioridad no es el aprend¡zaje ¡ndividual, sino el aprendizaje organjzacional, el

aprendizale sistémico, porque lo que se rn¡de es la organización que aprende.

Si bien es cierto que los integrantes de la organización deben aprender, crecer
y desarrollarse, no es menos cierto que este aprendizaje debe estar asociado
alaprendizaje del sistema que se llama empresa.

Desarrollo organizacional y camb¡o

Un tema en el que tiene que trabajar la organjzac¡ón es con el cambio,
pOrqUe es algo que se da a diario por ejemplo: formularse preguntas como

¿Cómo conservar el equilibrio?¿Cómo adaptarse mientras todo va
camb¡ando? Aquí de nuevo adquiere pertinencia el concepto de la empresa
como una real¡dad darwiniana. Como comenta José Antonio Duran Acosta

/Ag!ddo, 
R.j. Diario de MÉxico. No. 10j 2OO5 2005. pá8. 38.
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"Cuando algo llega a ser, y tiende a permanecer entra en confl¡cto con

su propia neces¡dad de cambio"8. La organización un ente artificialmente

construido para lograr un fin, v¡ve esta realidad.

El cambio es cualqu¡er modificación observada que permanece con

carácter relativamente estable. Es un proceso proactivo de transformación que

opera sobre Ia cultura organizacional.

El cambio organizacional se puede enunciar por rneCio de las siguientes

prem¡sas:

1. Todo camb¡o que se da en a¡guna parte Ia empresa la afecta en su

totalidad, se perciba o no por sus integranies.

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

3. La actitud de los direciivos 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 ind¡v¡duos a posturas

predominantes en su grupo de trabajo, este aspecto debe ser eniendido y

manejado por la gerencia del desarrollo organizacional-

5. Cuando ocurre un cambio, el grupo busca el equilibrio intentando

regresar al estado o situación anterior, percibido como una mejor fotmat de set

y/o hacer las cosas. Cada presión a favor del cambio, por lo tanto alienta una

contrapresión del grupo

6. La cornunicación es vital en el momento de consolidar un cambio. Ya

que este puede llegar a parecgr injustificado cuando la gente no cuenta con

elementos para ver claramente que sus beneficios compensan sus costos

económicos, sicológicos y sociales. Pot lo tanto cada cambio deberá basarse

en un análisis costo/ beneficio que tome en cons¡deración todas sus

implicaciones, y deberá estar precedido por suficiente información para el

3 Durai A€osta, JoséAntonio. "Cambio para elDes¿rrollo Orsank¿ción" EditórialPlánetá.2001. ch¡Le.

p.P.225.
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7 Fntre los implicados en el cambio hay distintos niveles de to¡eranc¡a al
estrés que el m¡smo produce. En todo caso, ¡ebasar el umbral de tolerancta
puede dar la salud física y s¡cológica de los individuos.

B- La existenda de personas muy bien preparadas o muy inteligentes no
necesariamente sign¡fica que el grupo comprenda y acepte meJor el cambio. A
veces sucede lo contrario, porque el grupo utiliza su capacidad para
racionalizar o justifcar los motivos de su resistencia al cambio.

9. Si el gerente como promoior del cambio hace que sus colaboradores
participen activamente del proceso, logrará njveles de apertura y colaboractón
muy superiores a los que obtendrá si en vez de ello únicamente se l¡mitara a
informarles acerca de los antecedenies, naturaleza y forma de imp'aniación del
camb¡o.

10 Aunque sea el gerente de desarrollo organizacional el que inicie los
cembios, los resultados f¡nales s¡empre dependen en gran medida de los
colaboradores y su aciitud hacia dicho cambio.

lnvestigac¡ón y desa¡rollo

Este m¡de la modernidad de una empresa, una organización investtga
sobre cuatro elementos permanentes:

1. El entorna: Al fin de establecer la viab¡lidad. Todo entorno presenta un FODA
(Análisis de Fortalezas, Opofun¡dad, Debil¡dades y Amenazas), ya que este
cambia de acuerdo a lo que se presente cada día.

2 El Mercado. Es el lugar de las transacciones. Se mueve de manera
emocional.

Se analiza desde el punio de vista de seis va.¡ables:

a. Ofefa y demanda.

b. Aspectos macroeconómicos.

c. Orden públjco.

d. Los conocimientos que la gente tiene.

e. La tegistación.

f. Qué pasa con el producto interno bruto.

3. La Organización: las organizaciones no son lo que pretenden ser. s¡no
¡o que la gente cree que son. por eso hay que m¡rarse permanentemente a
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través de la competencia y mirarse en situaciones extremas, plantearse

interrogantes, tales como: ¿Qué pasaría si existiera una empresa que hace lo

misrno que usted?, lo imporiante en este aspecto es como responde la

empresa a esas situaciones extremas.

4. lnvest¡gar qu¡én es su cl¡ente. A través de bases de datos del cliente,

pues las o€anizaaiones empiezan a perder clientes cuando no saben quien es

el usuario. Actualmente muchas compañías trabajan con tendencias que

privilegian el desarrollo para el cliente.

5. lnvest¡gar las Tendencias. La iendencia es parte de lo que pasa y

puede seguir pasando. Se desarrolla dé acuerdo con las capacidades que

tenga la organización.

Comun¡cación

N¡ngún hombre ha pod¡do sobrevivir en una sociedad o grupo s¡n alguna

forma de comunicación. Las personas se deben comunicar unas entre otras

utilizando señales, movimientos o signos.

La comunicacjón reside en el hecho de llegar a compartir algo de

nosotros m¡smos. Ya que es la cualidad racional y emocional que únicamente

posee el ser humano, originando en la necesidad de ponerse en contacto con

los demás, ¡ntercambiando ideas que adquieren sentido o significado de

acuerdo con experiencias v¡vidas. Los s¡gniflcados se crean a través de

procesos simbólicos.

Al momenio de establecer una comunicación, aunque las personas

tengan marcos de referencia d¡stintos, el propósito de entendimiento es el

mismo- Ya que el mensaje s¡empre lo compartirán.

Según Fernández Otelo, "las personas usan la expresión para

intercamb¡ar ideas, éstas van desde la señal, el gesto, la imagen, la palabfa

hablada o escrita, todos los signos, símbolos y medios por los cuales

iransmitimos significados y valores a otros seres humanos"e.

q 
Fons€ca Llerena, M¿¡Ía delsocorro. "Coñunicación Oral, Fundamen!osy Practica EstratéEica" Pea6on

Educ¿ción, 2000 Máico p.p. 212
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La diferencia gntre expresión y comunicación radica en que para poder

expresar, basta con sacar algo de nosotros mismos, en cambio para p9det

comunicar necesitamos tener la intención de compariir ese algo con otros.

La comunicación no es solo sacar ideas y compadir sentimientos y

tansm¡tirlos a otros; el objetivo de Ia comunicación es la intención de enviar los

mensajes para provocar una respuesta en los demás, eS éSta respuesta la que

nos permitirá saber que tuimos entendidos por ellos.

La comunicación exisie cuando en una expresión que corresponde a la

realidad del sujeto en ella hay un ¡ntercamb¡o de ideas con otros; existe una

¡ntens¡ón psicológica de unión; cuando dos o más personas logran pensar y

sentir de tal forma que lleguen a compartir las mismas ideas.

Los seres humanos usan el lenguaje como medio de comunicación, el

cual se define como "el conjunto de signos estructurados que dan a entender

una cosa o idea"lo

Cuando se origino el lenguaje el hombre se comunicaba con lenguaje

no verbal, usando como herramienta su cuerpo y sus órganos sensoriales

como por ejernplo la voz, el gesto, el movimiento de los ojos. La iorma, el

son¡do o identificac¡ón humana significaba una señal que diferenciaba a un

hombre con otro y lo relacionaba Es por eso que "el lenguaje es la facultad

propia del hombre para Ia expresión de sus ideas y el vehículo primario para Ia

comunicación'11

E¡ lenguaje nace como el más transcendental de los inventos que el

hombre ha podido desarrollar para poder comprender su mundo. Este

desempeña una función central en las sociedades civil¡zadas, porque influye

tanto en el n¡vel de desarrollo y progreso de un país, así como en el

conocimiento que poseen las pe6onas. Al igual que Ia comunicac¡ón, el

lenguaje, posee una naturaleza social, pues las pe.sonas poseen la posib¡l¡dad

de entenderse por otros medios como por ejemplo los sonidos, la mímica, las

pinturas etc El lenguaje no podría existir sin la interacción humana, es el

instrumento de comun¡cación del que dispone la humanidad.

l0oPcrf 
Fonseca llerena, Marí¿ delsocorro. Pág.50.

1l opcr ronseca Lleren¿, val¿ delSocorro. pás. 86.
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Las tres funciones fundamentales del lenguaje que acompañan las

intenciones básicas del hombre cuando quiere comunicarse con otros son:

1. La función representat¡va: Es propia del hombre, y capaz de simbolizar

con sus ideas Ia realidad.

2. La función expresiva. Es la que man¡fiesta el estado psiquico del

hablanie. Ésta función si puede llegar a encontrarse en las expresiones

de ciertos animales. En los seres humanos ésta expres¡ón es noioria en

el lenguaje de los niños.

3. La func¡ón apelat¡va o de llamada: Por medio de ella se actúa sobre el

oyente para d¡rigir o atraer su atención. El lenguaje es una llamada al

oyente.

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 ¡os cambios de pensamienio y la evolución de las

cu¡turas y sus diversas actividades. Estos cambios influyen en las formas de

nombrar las cosás; es asi como surge el lenguaje y la comunicación

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 especÍfico; el habla es el instrumento

¡ndiv¡dual, y la lengua es la estructura de dicho ¡nstrumento, el tejido

gramatical, el pensamiento organizado, de una sociedad, la lengua tiene

como func¡ón unir a las personas, es la formadora de una nación.

Es así como la expresión, el lenguaje, la lengua y el habla forman el

concepto de comunicación. La comun¡cación es un fenómeno social

dinámico y en constante evolución, ya que está sujeta a los cambios de

pensamiento del hombre, modificaciones del lenguaje a través del tiempo y

a los efectos que la m¡sma dinámica del proceso va teniendo en los

individuos y su interacción; según Fernández Otelo describe ¡a

comuntcacron como:

. Se integra con personas: tiene la posibilidad de relac¡onarse y

conocerse, implica la necesidad de reunión para que la comunicación se

vuelva realidad. Es el ot¡o el que dará signiflcado a las expectativas y

respuestas de ambos.



Es transaccional: ya que por la interacc¡ón de las personas, pueden

comunicarse entre sí y lograr entenderse, pues existe intercambio de

ideas que facultan para compartir expe¡iencias personales, dando como

resultado el concepto de humanidad, fraternidad y cooperac¡ón.

Es dinámica: la comunicac¡ón fluye en forma continua, es un d¡namismo

de cambio constante que no puede cons¡derarse como elemento ftlo en

el tiempo o en el espacio es variable e irrepetible, afectando a los

participantes del proceso, influye recíprocamente ya que el hombre no

está solo pues convive con otros seres con el propósito de conocer a los

demás y poder ser, dándole sentido a Ia existencia humana.

. lnfluye recíprocamente: el hombre tiene conciencia de que tode relación

humana implica una influencia recíproca.

El proceso de comunicación

La interacción humana evoluciona día con día, esta afecta los

pensamientos y conductas personales, provocando nuevas interacciones, por

lo que se considera a la comunicación como un proceso de faces sucesivas

en el tiempo, debido a que está en continuo cambio.

"La dinámica de la comunicación es un conjunto de fases suces¡vas de un

fenómeno en el tiempo" 12

Para representar la relación y dinámica entre los componentes del

proceso comun¡cat¡vo, existen los modelos de comunicación, destacando tres

e¡ementos indispensables para producir comun¡cación: 1. Emisor, 2 mensaje, 3

receptor

La comunicación se represenia mediante el modelo circular enfocado al

¡ntercambio y reciproc¡dad entre los participanies del proceso y actuahnente se

le ha dado el nombre de modelo transaccional e¡ cual se enfoca en los

sigu¡entes elementos:

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

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

hab¡lidades, aptrtudes. creencias y valores.

' OPCIT lon\e. " LlFre.d. Mo,io de SoLoro. Pdg.67
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. Las influencia de los d¡ferenies med¡os o canales por los cuales se

envían constanlemenle los mensajes

. La retroalimentación que favorece la ¡nieracción y logra la fidelidad del

mensaje, a través de la comprensión del mensaje verbal y no verbal.

. Los posibles ruidos que se pueden presentar en cualquiera de los

elementos para obstacul¡zar o bloquear la comunicación, la utilización de

un código como el lenguaje o idioma, el contenido como las ideas que

se transmiten y el tratamiento de las diversas formas aprendidas para

comunicar deierminando si el mensaje puede ser comprendido o no por

el receptor.

. La influencia del contexto soc¡al y psicológico en el que se realiza la

comunrcacrÓn.

Todos los elementos del modelo transaccional son variables ya que los

mensajes siempre están viajando a través de diversos canales y medios y la

manera en que se juntan, se relacionan y cambian, van de acuerdo con la

socialización o marco de referencia de las personas, ya que ellas atribuyen

significados a las palabras, señales o símbo¡os según el contexto social en el

que se encuentran en el momento de comunicarse. Estos elementos

intervienen a la vez en una interacción constante e irrepetible en el tiempo,

pues todos influyen y afectan el significado del mensaje, es por ello que todos

los cornponentes son ¡mporianies para el conoc¡miento de Ia comunicación y

ninguno se excluye en el análisis de este proceso humano.

Entre los procesos de Ia comunicación según el modelo iransaccional se

hace referencia a:

. La fuente o cod¡ficadori este es el origen del mensaje, se genera de

una pefsona o grupo con el fin de transm¡tirlo.

. El emisor: es Ia persona que emite o envía el mensaje.

. El receptor o decodilicador: se conoce como la persona o grupo de

personas a quienes se dirige el mensaje cuenta con la capac¡dad de

responder a la comuniceción, interviniendo en la habilidad comunicattva

de escuchar, procesar la información, generar conocimientos sobre el

tema, generar actitudes para juzgar al emisor.
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El mensaje: es el conienido expresado y transmit¡do por el emisor al

receptor y eslá integrado por tres elementos el código, el cual es el

sistema estructurado de signos; el contenido que son las ideas que

constituyen el mensaje o Io que se comun¡ca; el traiamiento que es Ia

elección de un modo de decir las cosas con la finalidad de faciliiar ¡a

comprensión del mensaje.

El canal: medio o vehículo por el cual se envía y viaja el mensaje; Ia

retroalimentación es e¡ elemento clave que propicia la inieracción o

transacción entre ei emisor y el receptor; ambas partes se aseguran de

que el mensaje sea rec¡bido y comprendido. La reiroalimentación se

puede dar posterior al acto comunicaiivo ó sea en forma mediata y a

través de diversos med¡os. Así mismo el mensaje puede ser fuente de

retro€l¡mentación.

El ruido: es la barrera u obstáculo que se presenta en cualquier

momento del proceso provocando malos entendidos, confusiones,

des¡nterési impid¡endo que el mensaje llegue a su destino, entre los

ruidos más comunes se pueden mencionar el ru¡do Psicológico, el cual

se presenta en el emisor y recepior, este es un estado anímico menial o

emocional derivado de la situación que se vive. Ruido Fisiológico, este

consiste en ¡ncapacidades del organismo humano del em¡sor o receptor.

Ruido Semántico, este se presenta en el contenido del mensaje, ya que

las palabras empleadas tiene un significado confuso o desconocido por

el receptor. El Ru¡do Técnico se presenta en el canal que transmite el

mensaje El Ruido Ambiental son las aiteraciones naturales del med¡o

ambiente o alieraciones artific¡ales que inierfieren en el mensaje.

El contexto: se refiere al lugar físico o situación social y el ambiente

psicológico con el que se encuentÍa el emisor y receptor, en el momento

de darse la comunicación.

La clas¡ficac¡ón de la comunicación: se puede comunicar un mensaje

según sus principales componentes:

o Em¡sor y Receptor: de acuerdo al número de participantes que

intervienen en el proceso comunicativo.

. lntrapersonal, consigo mismo.

2)



. lnierpersonal, entre dos personas.

. Grupal, entre tres o más personas.

¡ Pública, en una persona ante un púbiico.

. Mas¡va, ante un número indeterminado de perconas.

Medio: es eli¡po de comun¡cación que existe para la transición de

los mensajes.

' Verbal: oral y escrita.

' No verbal; visual, aud¡tiva, quinésica, artefactual

. Electrónica: usando los recursos de la lecnología.

Mensaje: por su contenido puede ser pública o privada. Por su

tratam¡ento o modo de nombrar las cosas puede ser culta,

estándar, coloquial, popular.

o Conlexto: es de acuerdo al lugar o situación social y ambiente

psicológico en el que se produce ¡a comunicación, puede ser

formal e informal.

Propósitos de la comun¡cación

El propósito general de Ia comunicac¡ón es informar, entender, persuadir

y actuar. "Por medio de Ia función del lenguaje se lntenta explicar algún suceso

o terrn;no, describiendo relaciones entre conceptos o instruir sobre algún

proceso o conocimiento"l3

El papel del comun¡cado.

Se sabe que el rol equiiibra las conductas de acuerdo a las funciones,

normas o actividades establecidas para un cargo estableciendo reglas y

normas para los compodamientos. Se dictan leyes y castigos surgiendo así las

creencias, valores y costumbres de cada grupo o persona; med¡ante la

interacción de los diferentes niveles sociales.

Ser comun¡cado. signif¡ca tener un papel que desempeñar en un sistema

social, así m¡smo al comunicarnos con los demás cumplimos con el papel de

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

" Fónse$ Llérená, Márí¿ délSocotro, tbid. pág.91
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diferenies roles, estos exigen una conducta y una fofma de comunicarse de

acuerdo a las normas establecidas para esa pos¡ción espec¡fica en la que vive.

Surgiendo asÍ dos tipos de conductas, las que deben ser y las que pueden set.

Se dice que las conductas asignadas al deber ser son expectat¡vas de

acc¡ón, establecidas formalmente por un grupo conforme a sus valo.es 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 comun¡cador tiene normas de conducta para cumplit su func¡ón de

comun¡cador esias conducias son ¡nteractuar y empatizar. EI ¡nteractuar está

relacionado al deber ser del comunicador, es una norma establecida ya que Stn

interección con otros no puede cumplirce Ia func¡ón principalde su papel.

El empatizar está relacionado con Ia conducta de poder ser, ya que el

comun¡cador puede ponerse en el lugar de la otra persona para comprender

mejor sus ideas y sentimientos, logrando una comunicación más efectiva. 'La

empatía cumple la capac¡dad de reproducir en uno mismo los sentimientos de

la otra persona y sentir con ella una ¡dentificación; debido a todos los factores

que influyen en la comunicación, esta conducta no puede darse fácilmente en

iodas las interacciones"l4 El modo o estilo de comunicar iniluye notablemente

para poder empatizar.

Se dice que el comunicedor que puede establecer una empatía con

otros, tendrá mas efectividad en su interacción ya que esta promueve la

coníanza y el sentido de unión, siendo es¡a una meta ¡mplícita en la

comunicación.

Funcianes del comun¡cador

La función primordial de un comun;cador consta de las siguientes

funciones:

. Función Social: es la que utilizan las personas para cumplir los papeles

as¡gnados dentro de un sistema social, por medio de patrones de

comportamiento aprendidos para las diferentes aciividades que debe

la orcrronseca rlerena, varía delsocoro. P¿8.9s



desarrollar. Permite al comun¡cador inieractuar en formas apropiadas de

acuerdo con las situaciones sociales y los diferentes estratos.

Func¡ón S¡mból¡ca: es la comunicación que se genera y se usan varios

códigos o lenguajes con cargas emocionales positivas o negat¡vas en los

mensajes; representa hechos o sentimientos a través de símbolos,

señales o signos, los cuales provocan efectos constructivos y

destructivos en los receptores del proceso comunicativo.

Funclón Lingüística: esta asociada al estilo del lenguaje apl¡cado en el

mensaje, se utiliza desde que genera ideas, como las ordena con base

en su conten¡do y el nivel adecuado para los receptores.

Función organ¡zat¡va: a través de esta se ordenan el conjunto de

individuos por puestos, estratos y jerarquías, generando normas,

papeles y func¡ones para construir una empresa o estructura social.

Promoviendo la inierdependenc¡a y la transmisión de información, entre

todas las partes que integran un sistema social.

Tipos de Comun¡cac¡ón

Comunicac¡ón activa

Tomando en cuenta las funciones del comunicador y el proceso de

comunicación es deseable que toda persona tenga conciencia de sus acciones

cuando vive un proceso de comunicación ya que sus efectos intelectuales y

emocionales, son recíprocos a este proceso que se le conoce como Escucha

Activa porque la responsabilidad es compariida.

La primera responsabilidad de todo comun¡cador es aprender a ser un

buen oyente, tener una escucha activa impl¡ca entender las ideas y desarrollar

la empatía. Ya que la responsabilidad adquirida ayuda a generar intercambio

de información precisa, estableciendo fidelidad en la transmisión y recepción de

las ideas que contienen los mensajes. Así rnismo la ernpatía pefmite aprender

a reconoce. los probables efectos en nuestro encuentro comunicativo.

El éxito en la comunicación depende en Ia medida en que el

comunicador tenga conciencia clara de que el proceso de comunicación es

reciproco ya que la dinámica de la comunicación es iransacc¡onal con el

intercambio de mensajes, la responsabilidad de ambas partes es compaÍida.
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La escucha activa iiene como objetivo lograr la identificación con otras

personas, comprender y respetar, dar credibi¡idad, ganar conflanza de los

demás y transmltir a¡ emisor la sat'sfacción de ser atendido, incrementando así

las habilidades de autonomia, flexibilidad y éxiio en la comunicación.

Según Vasile y l\¡intz, '"Escuchar activamente se reflere a un proceso

totalmente activo, puesto que en este proceso aplicamos las principales

tacultades humanas fisicas, intelectuales y emocionales"l5

La escucha activa t¡ene una íntima relación con el ¡nterés o motivación

que cada uno de nosotros tenga para escuchar; adernáS eS un proceso

selectivo ya que funciona cuando una persona tiene necesidades y busca

satisfacerlas mediante la información o comunicación con otros, aun cuando se

presenten obstáculos debido a las diferencias entre ernisor y receptor.

Además de la escucha activa debemos mencionar que los propóSitos

para una escucha pueden ser; d¡sfrutar, informarse, entender, empetizar, y

evaluar.

Según Zacharis y Coleman la escucha activa puede tener var¡os

obsiácúlos debido a la diferencia entre emisor y receptor, entre los cuales se

mencionan, las diferencias en las percepciones, debido a experiencias,

aci¡tudes y valores distintos; las diferencias en habilidades de comun¡cación se

pueden dar debido a que el nivel personal de conocimiento o habilidad para

interactuar del emisor y el recepior en un proceso comunicativo es diferente. La

diferencia de la intemretación del mensaje se puede dar debido a que las

palabras y gestos se interpreien de diferentes formas creando asÍ una barrera

para el entendimiento.

Las diferencias en autoridad y estatus, se observan en las posiciones

que ocupan las personas en el proceso de comunjcación también influyen en la

calid¿d de recepctón y emisión del mensaje.

Por ejemplo en el ámbiio organizac¡onal dos personas de igual jerarquÍa

tienden a escucharse mutuamente, pero en posición de jeíe subordinado en la

que la autoridad se hace presenie, se tiende a ocultar la información, no

r! opOTFonsécá Llerená, M¿ríá délsó.oro. Páe 103.
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hacerla clara o explicita. Es asícomo se da origen a malentendidos o captación

parc¡al 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 falsamenie, prejuzgar el

contenido del mensaje sin hablarlo oído, distraerse o soñar, creer que nuesiras

¡deas 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 im¡iación del vocabulario y est¡lo de

comun¡cadores expertos. Se adquieren conocimientos en forma más rápida y

eflcaz, se puede llegar a analizar, relac¡onar, evaluar y aplicar las ideas que

escuchamos con un propósito determinado-

comun¡cación ¡nterpeIsonal

La comunicación interpersonal se origina cuando una persona expresa a

otra sus ¡deas por medio del lenguaje, y ella responde de alguna forma,

originando la comunicación ¡nterpersonal; esta se da con una señal o gesto

para comunicar algo- Este tipo de comunicación ocurre de persona a persona o

cata a cara. Los mensajes verbales y no verbales son enviados y recibidos en

forma continua, exisiiendo influencias reciprocas en Ia conducta de los que

pafticipan en el proceso de comunicación de acuerdo con la interpretac¡ón que

se realice en los mensajes. Dentro de esias se intercambian constantemente

los papeles de hablante y escucha.

Según Gerald R. Miller, la comunicación interpersonal "es el proceso que

ocurre entre una fuente - ern¡sor y un receptor que están enviando y recibiendo

mensajes en una transacción continua. Es ei hecho de hablar cara a cara en un

nivel de interacción persona a persona"l6

Las caracterÍsticas principales de la comunicación interpersonal es que

se da "reciprocamente entre dos personas, es espontánea, es variable, única y

dinámica". 17

" OpCIT Fonseca Llerena, María delsocoro. Pág.1oB-

'topcr¡onseca Llere¡a, varÍedelSocoro. pág. 109
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Es irnportante tomar en cuenta que durante el proceso de comunicaclón

se deben formular estrategias para cumplir los diversos objetivos, esto impl¡ca

más que una simple uiilizac¡ón de conoclmientos y utilidades; exige aprender a

aprender de sus propias interacciones con diversos contextos. Es así como la

comunicación esfatégica impl¡ca un nivel de acción superior al del empleo,

solo de habil¡dades adquiridas.

La comun¡cación oral estratégica se realiza en púbico y es formalizada;

se prepara y elabora antes del momento de la interacción para cumplir con un

objet¡vo establecido, coniiene una esiructura y forma. La estructura se

compone de la planeación, organización e interacción.

Por otro lado la forma depende de la interacción que se lleve a cabo en

el nornento en el que se da la comunicación.

Fs así como la comunicación oral estratégica real¡za el resultado de

pensar en las acciones que vamos a ejecutar en cada una de las fases del

proceso comun¡cativo, para planear la comunicación, organizarla y darle una

forma preconcebida a la ¡nteracción logrando los propósitos deseados por

medio del lenguaje oral.

La comun¡cac¡ón grupal

Las personas son sistemas informativos y energéticos dentro de las

organizaciones humanas, cada uno procesa información y la uiiliza para

diversos fnes. El ingreso y la distribución de Ia información es un proceso

energético, su importancia y su consecuencia es vjtal en los actos de

comunicación interpersonal.

La comunicación "es el intercambio de información y transmisión de

signifcados para un propósito determinado es por ello la esencia de una

organización de personas, se dice que el insumo de energía física depende de

'a 
información que se tenga sobre ella y el insumo de energía humana es

po6¡ble solo mediante actos de comunicación"13. Asípues la transtormación de

energia dentro del trabajo depende de la comunicación entre las personas de

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

i3 oPclT Fons€ca Llerena, María deisocotro. PáE- 111.



sign'fcado cuando satisface las necesidades y deseos e infiuye en las
relac¡ones creadas a su alrededor. El apoyo que recibe una organjzación de
parte de sus colabo.adores esta predeterminada por Ia información que reciben
estos acerca de las metas actividades y log.os de la organización.

Es así como la comunicación es un proceso social de suma importancia
para el funcionamiento de cualquier empresa, encontramos en eJla formas de
interacción en grupos corno la influenc¡a, cooperación, ¡miiación social y
liderazgo.

Es impodante tomar en cuenta que un grupo es un agregado de tres o

más personas que se reúnen para resolver un problema o alcanzar una meta
en común La formación de un grupo está ligada íntimamente con la

comunicación, para compaftir ideas y unir conductas individuales, es necesaflo
establecer la interacción enlre los miembros del grupo_

La comunicación en grupo se caracter¡za por ser una ¡nteracción

multilateral o sea que los mensajes son transmitidos por una persona a otras y

estas responden en forma libre, el proceso la retroalimeniación se produce

entre varios individuos ya que las personas pueden responder a los demas
como fuentes potenciales de comunicación; todos hablan y escuchan con la

misma responsab¡lidad debido a que esián cambiando constaniemente los
papeles de emisor y receptor o de hablante y oyente Este tipo de
comunicación proporciona a los m¡embros del grupo la posibitidad de cumpljr
un propós¡to Compartido, est¡mulando eldesarollo de una esiructura grupal.

EI objetivo de la comunicación grupal es incrementar la comunicacion,
em¡tir juicios, elevar la sensibilidad, faciljtar las relac¡ones sociales y resolver
problemas.

Ex¡sten cuatro factores que influyen en la efectividad de la comunicación dentro
del grupo:

1 . El compromiso: ladas las personas deben tener en c¡erta med¡da interes
por los demás Debe existir un compromiso determinado por

sentimientos de amor, pertenencia o por metas de grupo, si estos no
existen difícilmente se conseguirá un compromiso grupal.

2. La ident¡dad pesoral: son ,os papeles que representa cada individuo y
que son congruentes con los papeles de los otros individuos.
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3. El l¡detazgo: su papel es mostrar la responsabilidad y el compromiso del

grupo, ya que su personalidad iniluirá en el comportamiento de los

demás

4. Las normas de grupo: se refieren al desarrollo de ritos, estrucluras,

patrones de comportamiento y reglas para funcionar dentro del grupo y

que destacan a la identidad del mismo, ya que si una norma llega a

r0mperse Se da Ia ruptura de la comunicación.

La dinámica de los grupos influye de acuerdo al número de padicipantes,

la distancia fís¡ca en un área de trabajo, el papel positivo o negaiivo que

representa, las normas del grupo y Ia ¡nteracción enire sus m¡embros.

Es importante tomar en cuenta que se debe evaluar la efectividad del

grupo periódicamente, ya que esta puede mejorar el proceso de comunicación

y la productividad, esta evaluación se puede realizar mediante dos procesos:

1 El praceso de comun¡cac¡ón del grupa: ev¿luar el proceso de

comunicación de grupo cuando realiza su iarea, criticas al desarrollo de

interacción entre los m¡embros en cuanto al grado de compatibilidad de los

individuos, actitudes y decisiones iomadas para resolver problemas, calidad,

cantidad e ¡ntensjdad de comunicación y el liderazgo ap¡¡cado.

2. El resultado del trabajo corj{rr¡or significa determinar lo sat¡sfechos

que se sintieron los miembros del grupo, la factibilidad de las soluciones, ¡a

cantidad de inforrnación obtenida por los integrantes, los posibles cambios de

actitudes con referenc¡a a Ia tarea y el grado en que el grupo alcanzo la meta.

Esta evaluación puede ayudar a diagnosticar el tratamiento que se le ha

dado a la información, la forma en que los miembros del grupo contribuyen con

su lenguaje, sus aciiiudes hacia los demás y la forma de interactuar o

comunicarse. P¿ra la evaluación de grupos pequenos es necesano

. D¡scut¡r otalmente Ia ocutrido en el praceso: esto quiere dec¡r que se

deben utilizar fo¡mas de apreciación en las que se busque el

conocimiento del tema, la capacidad de razonamiento utilizado, la

farniliaridad con el proceso, las hab¡lidades de ¡nteracción y la

reciprocidad con los demás.
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. Permitir l¡betlad en /as respuesfas: comprobando Ia pos¡bilidad y

flexibilidad de las decis¡ones tomadas por el grupo, juzgar el poder de

integración del grupo.

ldentif¡cando los estilos de comunicación:

En una conversación pueden existir tres estilos de comunicación, 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 demás se

aprovechen de ellas, generalmente estas personas no logran sus

objetivos, se sienten frustradas, ¡nfelices, heridas y ansiosas

Mostrándose inhib¡das, y retraídas, perm¡tiendo que los demás decidan

por ellas.

La ResDuesta Aqres¡va:

En este tipo de comunicación las personas violan el derecho de los

demás, buscan alcanzar sus objetivos a costa de las demás personas,

se caracterizan por ser conflictivos, humillan y desprec¡an a los demás.

Son explosivos, de reacción imprevisible, host¡les e iracundos. Les gusta

meterse en las decisiones de los demás.

La Respuesta Asertiva:

En este t¡po de comunicación las personas protegen sus ptopios

derechos y respetan a los demás. Logrando sus objetivos s¡n

detrimentos de los oiros. Se caractedzan por sentirse bien consigo

mismos, tienen conflanza, se muestran socjables, y emocionalmente

expres¡vos, se destacan por decidir por ellos mismos.

Comun¡cac¡ón en la empresa

La comunicac¡ón de la empresa se puede clasificar según el público

objetivo del mensaje interna o externa.

La comunicación externa se dirige normalmente al cliente

cornunicación comercial, por ejemplo: campañas de prensa, visitas de

agentes comerciales, congresos. Tamb¡én existe comunicación externa

o

Ios
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comercial, como por ejemplo, cuentas anuales deposiiadas en el Registro

l\4ercantil, declarac¡ón del Impuesto de Sociedades.

La comunicación externa inc¡uye reuniones de neqociación con

Clientes, proveedores, autoridades, sindjcatos y otros.

La comunicación ¡nterna se puede clasificar en función del número de

personas que intervienen;

. Comunicación interpersonal.

. Comunicación grupal.

E¡ Feed Backes recibir por parie del receptor y dirigido al emisor.

"La comunicación interpersonal es la base de la comunicación en la

empresa"le.

Las fases de una buena comunicación interpersonal, son:

l Percepción

2 Enpalía

3. Escucha Activa.

4. Entrevista de releción.

La percepción del ser humano se puede practicar con los cinco sentidos

y además con elseniimiento. Por lo tanto, percib¡r es escuchar o no oír.

Percibir es mirar o no ver. Percibir es oler, iocar, saborear. La

percepción, es una fase de la comunicación, cuyo propósiio es la recogida de

datos. Los datos serán objetivos del entorno físico y subjetivo del entorno

emocional.

La empatía es una fase imprescind¡ble para una buena comunicación.

Se podría decir que sin empatía no hay comunicación. Empatía es ponerse en

el lugar de la otra persona, tratando de entenderle y comprenderle y

haciéndoselo saber, con frases ian directas como: (entiendo que estás muy

preocupado con este tema que esiamos comeniando...>

"La escucha activa incluye practicar el Feed Back para confirmar que el

mensaje se está entendiendo y comprendiendo y que es nuestro deseo

1e conferen.'¿ pronunci¿da el27 defebre¡o de 1992 en la Escuel¿ de Estudios Empresariales de la

Universiddd Complutense de Madrid, dentro delciclo de conferenciás y sem¡ñarios delcuBo
79971199)
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eliminar toda barrera en la comunicación: En cuanto a la entrevista personal

hay varios tipos:

. Con iniciativa del Entrevistador en la cual se real¡zan preguntas cerradas

al entrevistado por pade del entrevistador.

. Con iniciativa del entrevistado en la que el entrevistador deja que se

exprese libremente el entrevisiado. Con el objeiivo de conocer la

personalidad del entrevistado.

. Con iniciat¡va de ambos en la que se genera una conversación con

preguntas abiertas. "2o:

. De colaboración para evaluar y desarrollar las relaciones profesionales

con una persona.

. De coiaboración para negociar a medio y largo plazo.

La entrevista de colaboración o de ayuda ¡mplica practicar la empatia ya

que es otra técn¡ca conocida como asertividad.

Ase¡tividad es dar a conocer nuestra opinión a la otra persona sin que dejemos

de practicar Ia empatía. La asertividad pone de manifiesto nuestro criier¡o, con

autoestima pero sin agres¡v¡dad.

Un ejemplo de mensaje asertivo podria ser: (estoy comprendiendo tu

planteamiento y eniíendo Io frustrado que te sientes, s¡n ernbargo, mi op¡nlón

es-..).

Alternativa de <s¡n embargo) es (no obstante). No deberia utilizarse

(pero)) porque aparenfemente incluye un mensaje de (baffera>, es decir, no eS

un (Feed Back) positivo.

La entrevista de ayuda y coiaboración se practica utilizando ejemplos

concretos de comportamiento, con el fln de eliminar, lo más posible, conceptos

subjetivos, posiblemenie no compartidos por ¡a otra persona.

La negociación, que es una forma de comunicación inierpersonal, tiene

dos extremos:

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

demanda, donde la relación enire las partes no iendrá carácter de continuidad.

zo 
M¿nln FÉllpÉ,le!ús " Cu¿dernosde Eltud¡ós Emp¡esariates". No.2,229 233, Editoriat Complutense, Madrjd,

1991 p.p.230



No es la fórrnula más aconsejada pero algunas veces se practica.

B) Ganar-ganar: Esta aliernativa es la que se utiliza habitualmente en la

empresa. lmplica carácter de continuidad y de colaboración a mediano y largo

plaTo

Esta técnica de negociación lleva consigo que ambas pa¡tes ganen, una

más y oira menos, pero ambas salen ganando en la negociación. También,

ambas pades, salen con la sensación de que han perdido algo o que no han

ganado todo lo que queriañ.

De esta alternativa se desprende que: Negoclár es cedel: S¡n ceder no

hay negoc¡ac¡ón, hay impos¡ción o contratos de adhes¡ón.

Es muy impolante en las entrevistas personales de negociación separar

los intereses de los sentimientos. Hay que fabajar y negociar en torno a los

¡ntereses de ambas pades y serlo suficieniemenie imaginativo y creativo para

encontrar una fórmula que satisfaga a ambas partes.

conviene también conocer los propios límites, hasta los que se puede

negociar, deducir los límites de la otra parte.

La percepc¡ón de le comunicación no verbal, en una negoc¡ación, es

muy importante a la hora de identificar el (Feed-Back) de la otra parte o

propuesta nuestra. Otro aspecto importanie de la comunjcación en la empresa

es el tipo de relación interpersonal. Utilizando term¡nología del análisis

transaccional una persona puede establecer relación con otra persona

siguiendo e¡ binomio adulto adulto.

Este es el tipo de relación que busca la empresa, donde puede haber

sinergia, es decir que el resultado de dicha relación enriquezca a ambas partes

y por Io tanto el resultado fnal para la empresa sea superior al que se hubiese

obtenido sin esta relación.

Hay veces que una persona dominante se relaciona con una persona no

madura y se produce una relación simbiótica, es decir, que la relación

empobrece el resultado final.

En la empresa se desea la partic¡pación de todas las personas. Todas

pueden contribuir a mejorar el proceso empresarial. La relación adulto-adulto

es la que se debe fomentar Todos los programas de formación y desarrollo



deben estar dirigidos a incrementar el desarrollo personal, el conocimiento del

negocio y las técn¡cas profesionales necesarias para desempeñar una func¡ón.

Comunicación para la acción

1. El observador

La mayor parte del tiempo olvidamos que estamos observando, dando

por hecho lo que observamos y pensando que los demás observan lo mismo.

No sabemos cómo son las cosas, sólo sabemos cómo las observamos, por lo

que primero debemos aprender es a observar CómO ObservamOS.

Observamos a través de tres dominios:

a) Dominio del cuerpo

b) Dominio del lenguaje

c) Dom¡nio de las emociones.

2. Acción

a) Transparencia: Son acc¡ones recurrentes; nuesiro accionar no es

reflexivo, son cosas automáticas como conducir, afeitarse, etc.

b) Quiebre: Se produce un "accidente" que rompe la transparencia, pot

ejemplo en el acto de afeitarse nos encontramos sino alguno de los elementos

que habitualmente ocupamos. Los quiebres los reconocemos rápidamente,

dado que cuando se producen normalmente generarnos una gran exclamac¡on.

Los quiebres, que pueden ser pos¡tivos o negaiivos, son espacros

extraord¡narios para ¡nventar, son momentos que miramos las mismas cosas

con otros ojos, todo qu¡ebre nos obl¡ga 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 ped¡r ayuda en los momentos de quiebres, recordemos que

ser efectivo en la vida no es vivir s¡n quiebres, s¡no aprender a resolver los

quiebres. El no pedir ayuda a veces nos hace perpetuar el quiebre y lo que es

peor este puede ¡r agrandándose en el tiempo. En el ámbito de las

organ¡zaciones un buen l¡der es quién sabe pedir ayuda y formar un gran

equ¡po de trabajo.



Técnicas de resoluc¡ón de conflictos

El conflicto es cualquier situación en la que se da dilerencia de intereses

unida a relación 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 existirán, por lo cual nuestra obligación como dirigentes es aprender a

v¡vir con ellos tratando que no se manifiesien y administrándolos eficientemente

cuando ocurren.

En el ámb¡to de las relaciones laborales podemos distinguir los siguientes

tipos de conflictos:

. Conflictos de Derecho

. Confiictos de lntereses

. Confl¡ctoslndividuales

. Conflictos Coleciivos

. Conflrctos de Reconocimienfos

Estos t¡pos de conflicto adqu¡eren una apar¡encia propia que obliga a

reconocerlos jurídica y socialmente. Podemos hablar de dos tipos de solucion

pacfllca de los confictos:

a) Sin intervención de un tercero: nos referimos a que esie sistema es la

manifestación de la autonomía de las paries y de su voluntad soberana

dependiendo sólo de ellas Ia solución final. Dentro de este campo, la estrategi¿

más conocida es la Negociación.

La negociación puede definirse como un proceso interactivo de solución

de conflictos a través del cual las partes pueden llegar a alcanzar una posición

nueva, distinia de las planteadas originalmente, y que satisface, en todo o

parte, sus intereses conflict¡vos.

b) Con intervención de un tercero: cuando hablamos de una solución de

conflictos con intervención de un tercero deducimos que se irata de conservar

en forma intacia la autonomia en el proceso. El tercero sólo debe buscar

acercar las posturas de las partes

Entre estos mecanismos encontramos
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. Concil¡ac¡ón: proced¡miento por el cual el tercero reunirá a las partes en

conflicto, las estimulará a exam¡nar sus posiciones y les ayudará a idear

sus propios ¡ntentos de solución.

. Arbitraje: procedimienio en el cual el tercero está facultado para tomar

una decisióo que ponga fin al litigio

. Med¡acióni el tercero prestará una asistencia más directa a las partes

para encontrar una So¡ución aceptable, logrando incorporar sus

propuestas como pafte de la solución, de modo que las partes las

sientan como propias.

Tal como se jndicaba en la deflnición, el papel del mediador es

fundamental, algunas características que debe poseer son:

. Empatia

. lmparcialidad y neutralidad.

. Profesionalidad, en relación 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 ¡nteryiene

directamente. Hace predominar la comunicac¡ón directa entre ¡as partes o

actúa como un fiel transmisor de posturas. Eíectúa reuniones conjuntas y la
pres¡ón la efectúa cada parte sobre la otra, no el mediador.

El mediador activo, en camb¡o, interviene de manera más ¡ntensa.

actuando como canal exclusivo de comunicación. Efectúa ptedominantemenie

reuniones por separado asumiendo un rol más diném¡co. En ocas¡ones genera

presión directa sobre 
'as 

partes para obtener decisiones_

El rol del mediador es hacer que las partes vuelvan a escuchatse y a
comunicarse sus respectivos intereses, ayudarles a descubrir estos últimos y

los cam¡nos a través de las cuales pueden conjugarse.

Para ejecutar un proceso de medlación eficaz debemos considerar los

siguientes pasos:

a) Preparar el escenario:

En esta primera etapa es fundamental reunir toda la información que sea

necesaria acerca de los antecedentes de ¡as partes, como también acerca de la

controversia que mantienen.
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Se debe organizar el espacio iísico donde se realizatán las reuniones-

Aunque las partes se conozcan es necesario el formalismo de presentarlas,

estableciendo las reglas básicas que regularán el proceso de mediación y

efectuando inicialmente algunas reuniones conjuntas para aclarar lo que

genera el confl¡cto.

Uno de los elementos claves del inicio del proceso de mediación es

def¡nir el lugar de la mediación pud¡endo ser un lugar neutral o bien la sede de

una de las partes, s¡empre y cuando la otra Io acepte.

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

Lo primero es identificar los puntos en conilicto, para lo cual haga que

csda parte ind¡que y resuma los puntos pendientes Permitiendo preguntas

aclaratorlas, preguntando y resumiendo las veces que sea necesario, de Ia

siguiente manera:

' Reformulado 1o dicho y volviendo atrás.

. Volviendo a enunciar con sus propias palabras lo que el hablante ha

dicho.

. Describiendo en forma comprensiva, sin evaluar nijuzgar.

' lncluyendo los hechos y los sentimientos.

. Rep¡tiendo las frases u oraciones claves, exaciamente como las ha

enunciado el hablente. Esto conflrmará que ha sido escuchado.

. Formulando preguntas.

. Haciendo aclaraciones.

. Formulando preguntas ab¡ertas, usando un tono que no sea

aTnenazador.

El mediador nunca acepta un no. Slempre se debe preguntar qué

quieren las partes cuando dicen no.

c) Buscar altemativas

Se pueden generar "lluvias de ideas" con pos¡bles soluciones e ir

estableciendo acuerdos de principios y luego acordar los detalles. Se debe

determinar el enioque adecuado para ¡t avanzando en el proceso de

mediación

Entre estos enfoques podemos señalar:
. lr cuestión por cuestión.



. Verlo todo como un solo paquete.

. lr de lo más pequeño a lo grande.

En este paso de la mediación, es impresc¡ndible estar atento a las

oportunidades que se presentan para ir cerrando el proceso, por lo tanto,

cuándo hacer preguntas, cuándo presionar; cuándo ofrecef sugerencias o

cuáñdo crear dudas, son los elementos claves que nos permitirán avanzar o no

en la solución de un conflicto

d) Fi¡ralización de Ia med¡ación:

Un proceso de mediación finaliza con la inexistencia de un acuerdo o

bien con un acuerdo, no hay otras alternativas. Si no se logra consenso

corresponderá a otras instancias buscar resolver el conflicto. Pero si llegamos a

un acuerdo, éste tiene que estar bien fundameniado, debe ser de carácter

permanente, que las paries lo s¡entan como un acuerdo equilibrado y lo

suficientemente claro para sus interpretaciones futuras.

'Este acuerdo debe quedar legalizado por escrito, pero nunca el

mediador es el que deberÍa escribirlo, por lo que se debe determinar cuál de las

partes deberÍa preparar el borrador- La redacción parc¡al de un acuerdo o los

acuerdos en principio pueden bastar para el borrador".21

Comun¡cación asert:va

Aprender a desarrollar una comunicación asertiva es imprescindible para

valer, respetar, expresar lo que pensamos y opinamos sin temor a desagravios,

desarrollándolo de una manera gentil y desde una pos¡ción de máximo respeio

hacia Ia persona que nos d¡rig¡mos.

La asertividad se basa en la diplomacia y el respeto con el cual se

sol¡c¡tan prerrogativas hac¡a otras peFonas. Sin necesjdad de vo¡ver a repetir

la solicitud.

Por ello "la comunicación asertiva se fundamenta en transmitir de forma

clara, concisa, rápida y con contundenc¡a lo que queremos. S¡n usar mensajes

repetitivos buscando ser directos. Haciendo entender al máximo nuestro

mensaje de una forma clara con lo cual aumenia las expectaiivas de que el

mensaie sea entendido y aceptado"

11 
l osé añt6ñ io vivéros, "Cor¡llnic¿c¡ón par¿ l¿ acción" México 1999, EditorialSóly Luna p.p.358
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La comun¡cación asertiva se caracteriza por ser conc¡sa y no dar lugar a

confusiones, siendo el caso que el mensaje fuera más complejo se pude añadir

una breve explicac¡ón afirmativa y contundente para reforzar el argumento de

lo que se quiere

Por otra parte la cornunicación 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 comunicación ase¡1iva el mensaje se da de forma

directa. dando a entender de forma clara nuestra solic¡tud o información.

"Aunque la camunicación asertiva tiene un porcentaje de éxito alto no

olvidemos que no hace magia, aumenta nuestro éx¡to pero no nos lo asegura el

100% del t¡empo" Este tipo de comunicación es de suma impodancia en

cuelquier ámbito humano ya que marca la diferencia en Ia vida de las

personas Pues las personas que emplean bien la comunicación asertiva se

carecteriza por-

Tener más probabilidades de éxito con todas las personas al ser más decidido
y atrevido.

. Mayores probab¡lidades de ser mejor remunerado en su irabajo y

. Ser más persuasivo y obtener lo que necesita alcanzando su

autorrealización personal.

. Las personas asertivas se hacen valer y exigen lo que creen que es

correcto para ellos y el amb¡ente que los rodea.

Las personas que se caractedzan por emplear una comunicación no

asertiva transmiten miedo, esie tipo de miedo por lo general es incongruente

según las circunstancias y el contexto en que se dé el mensaje o petición.

Al momento en que la persona aplica la comunicación asertiva expone

como desea las cosas y justifica sus petic¡ones con exposiciones claras. En

e6te Gaso tenemos más probabilidades de éxito con nüestro receptor ya que se

destaca la valentia, asertividad y respeto con el cual se piden las cosas En el

ámbito organizacional es común que los jefes valoren este tipo de expresiones.

Ya que le hemos expuesto que queríamos, porqué y no solo le hemos dado

motivos propios sino que ei mensaje ha llegado de forma clara con el fln de

lograr nuestros objeiivos en pro de la organización y de nosoiros mismos.



E¡ éxito o no de que esta comunicación asertiva genere resultados depende

del papel que juega Ia persona en la empresa y cuanto se valora. Al ser

ase¡1ivos 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 cornunicación asertiva se

basan en el respeto y la elegancia. El ser asertivo indica educación en la

persona que envía el mensaje.

"En el ambiente organizacionai las personas deben estar preparadas para

manejar inteligentemente los conflictos interpersonales. Estos se desarrollan

naturalmente, debido a que los individuos poseen creenc¡as, sentimientos y

deseos opuestos"22. De no manejarse con cuidado, estos conflictos pueden

causar sentimientos de inseguridad, exclusión, irritación y frustración y ellos

pueden afectar elclima organizacional de una empresa.

Tales siiuaciones de tensión pueden pr€venirse por medio de un

comportamiento asertivo responsable. Es aquÍ donde radica el valor de

promover el comportarniento asertivo. Algunas personas que se oponen al

entrenamiento en asertividad debido a que confunden el cornportamienio

asert¡vo con el agres¡vo. Cuando estas personas escuchan la palabra

'asertividad', imaginan personas que demandan sus derechos en forma

ruidosa y ofensiva. Dichas personas consideran que entrenar a alguien para

ser asertivo sign¡fica convertirlo en un ser calculador y manipulador, que intenta

conirolar a los otros con el objeto de lograr fines egoístas. Ellos temen que la

aseriividad transforme a personas agradables en personas rebeldes e irritables.

Nada podria estar más alejado de ia realidad, ya que esas caracierísticas

son tipicas del comportamiento agresivo y no del comporlamiento asertivo.

El comportamienio de las personas oscila entre la pas¡vidad y la

agresividad, y el comportamiento asertivo se ubica enire esos dos extremos La

ase¡lividad se basa en valores humanos que sólo pueden ser beneilc¡osos para

la comunicación inierpersonal. Una vez que las personas comprenden

realmente las metas, derechos y cor¡portamientos asertivos, aprecian con

rlAlfonso,Virgini¡. Revista Gerente. No- 12. Méx'co.2OOl. Pá8.4.
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prontitud su valor en promover el desarrollo de conceptos saludables de la

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 demás. La actuac¡ón asert¡va ayuda a que las

personas controlen su comportamiento siendo menos temerosas y m más

expresivas sin llegar a la agres¡vidad y hostilidad. Al aplicarse correctamente, la

asertividad se establece un baiance de poder entre individuos en conflicio, de

manera que cada uno obtenga provecho de la interrelación. Su objei¡vo no es

someter a otros, sino más bien asegurar Ia sat¡sfacción muiua en la resolución

de conflictos La meta principal de la asertividad cons¡ste en mejorar Ia auto

imagen y aumentar la efectividad en s¡tuaciones sociales y profesionales El

comportam¡enfo asert¡vo puede optimizar la contribución del ¡ndividuo a la

organ¡zación o en general a un contexto social. Sin embargo, este

comportamiento puede lograrse solamente si comprendemos y respetamos los

derechos individuales.

La comparación de los patrones de comportamiento asertivo, agresivo y

pas¡vo, provee una visión sobre los beneflcios personales, profesionales y

organizac¡onales que aporia el conocimiento asertivo responsable.

Se puede decir que el comportamiento pasivo ocurre cuando la persona

renuncia a sus derechos por complacer a los demás. Los derechos de los

ind¡v¡du0s pas¡vos son violados. b;en sea porque ignoran sus propias

necesidades o porque permiten que oiros abusen de sus derechos. Esias

personas usualmente justifcan su comportamiento con el supuesto deseo de

no querer crear problemas o involucrarse en situaciones desagradables,

generalmente aceptan toda crítica, siniiéndose culpables y se disculpan aun

cuando la crítica sea injusta.

Es frecuente que cuando surgen conflicios inierpersonales inevitables, las

personas pasivas no expresan sus opiniones o sentimientos tratando de

ocultarlos. Nuestra cultura promueve la pasividad al enseñar a los individuos a

no expresar sentimientos por el miedo de ofender a otros. En realidad, ial

comportamiento motiva a oiros a aprovecharse de la situación y a infringir los

derechos de la persona pasiva. Cuando los individuos sienten que deben

oomportarse asertivamente pero reaccionan con pasividad, disminuye su



autoestima. Aunque algunos manifiestan admiración por las personas pasivas,

lo que realmente les agrada es el no ser obstaculizado por ellas. Aún cuando

la pasividad ayuda a evitar los conflictos, las personas pasivas usualmente se

sienten explotadas, no tomadas en cuenta, indefensas, molestas o resentidas.

No sólo pierden el respeto de otros s¡no, aún más ¡mportante, el respeto

propio. Los efectos de la continua pasividad son acumulativos y destructores

La pas¡v¡dad cont¡núa, deteriora la autoconflanza y puede llegar a causar

depresión severa y un sentjdo general de minusvalía. Los deseos de las

petsonas pasivas son obv¡ados en la mayoría de las situac¡ones y Gta vez

logran su pleno potencial.

Los individuos pasivos, pocas veces aceptan la responsabllidad por la
calidad de sus vidas Algunas veces, cuando se les presiona demas¡ado hacia

una situación desagradable, pierden el control sobre sus emociones y

reaccionan explosivamente. Sin embargo, lo más común es que jueguen al

márt¡r s¡lencioso, culpando secretamente a los demás por su falta de

autoesiima. Rara vez se dan cuenta de su cuota de responsab¡lidad por su

situación inleliz.

A d¡ierencia del comportam¡ento pasivo, el comportamiento agresivo ocurre

cuando las personas pelean por sus derechos de tal rnanera que llegan a vaolar

los derechos de los dennás Los individuos agresivos con frecuencia se

comporian ofensivamente y utilizan el sarcasmo y la intimidación para dorninar

a otros. Tienden a em¡t¡r señales sutiles de que crean climas de comunicactón

defensiva y provocan discusiones y hostilidades en lugar de promover Ia

cooperación. Por lo general el comportamiento agresivo desmoraliza a los

demás. Este comportamiento puede promover un círculo vicioso. Las personas

agresivas discuten a menudo para defenderse de las críticas que n¡ siquiera

han sido emiiidas. Por la debilidad ante las amenazas reales o imaginarias. A

su vez, el compoftamjento promueve una reacción de oposición en los demás.

Las personas agresivas intenian atacar la autoestima de otros_ El propósito

de esta agresión es dominar o humillar a otros en lugar de expresar los

sentimientos honestamente. En los encuentros agresivos, los participantes se

ven for,/ados a ¿doprar posiciones antagónicas
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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 ¡ncapacidad de establecer relaciones amistosas y resolver

conflictos satisfactor¡amente. A largo plazo, el comportamiento agresivo sólo

produce consecuencias desfavorables: nadie gana, todos pierden.

Por el contrario el comportarn¡ento asertivo ocurre cuando los ¡nd¡v¡duos

defienden sus derechos s¡n que ello implique violar los derechos de los demás.

La asertividad imp¡ica expresiones directas, honestas y apropiadas de nuestras

creencias, necesidades y sentimientos. Signif¡ca auto respeto: es decir,

valorarse a uno mismo y tratarse con tanta inteligencia y consideración como

merece cualquier ser humano. Al comunicarnos con peEonas agresivas,

podemos saber cuáles son sus posiciones, ya que expresan lo que piensan

S¡n embargo, la asertividad no implica que uno pueda hacer o decir

cualqu¡er cosa bajo el pretexto de la franqueza. El comportem¡ento asertivo

maduro nos lleva a ser responsables de nuestras acciones.

Debido a que las personas asertivas consideran que todos los ¡ndividuos

tienen iguales derechos a expresarse honestamente, demuestran que respetan

a los demás tanto como a sí mismos. Por lo tanto, el cornportamiento asenrvo

aumenta la autoestima, conlleva al desarrollo del respeto mutuo y al logro de

las metas propias sin sacriflcar la de otros. No obstante, los individuos aseriivos

no s¡empre logran lo que desean. Se puede ser asertivo y realizar algo que no

deseamos hacer, si alguien lo requiere verdaderamente. S¡n embargo, no es

asertivo el hacer algo que otra persona desea si tenemos resentimientos al

respecto. Las personas asertivas buscan lograr el equilibrio entre estar

excesivamente preocupadas por los dernás al punto de olvidar sus propias

necesidades y el de ser egoístas. El comportamiento asefivo reduce las

posibi¡idades de dañar, culpar o alienar a otros.

"Dar a conocer nuestras necesidades y tomar responsab¡lidades por

nuestras acciones, disminuye la tendencia a culpar a otros o a vengarse de

ellos cuando no se alcanzan las metas propuestas"23. Las personas asertivas

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

'3 opclT Fóñ!é.a Lléren¿, M¿¡íé délsocorro. Pág. 115.
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cambios de comportamiento deseables. l\4ieniras que el comportam¡ento

agresivo sacrifica los derechos de un ind¡viduo para que otro se beneficie, el

comportamiento asertivo se enfoca en negociar cambios de comportamientos

razonables y mutuamente benefrciosos.

"La comunicación asediva es una henarnienta para poder mejorar nuestras

relaciones ¡nterpersonales, algunas habilidades que debemos desarrollar es

¡dent¡flcar los estilos de comun¡cación que poseemos, identificar nuestros

derechos asertivos y desarrollar una filosofía racional de la vida"2a.

Alounas suoerenc¡as para el maneio de confl¡cto Dor medio de la comunicación

asertiva:

. Gánese a qu¡én ¡o atienda: Haciendo contacto visual con quien lo

at¡enda, comun¡que lo que qu¡ere de forma clara, específica y directa.

. Pida lo que desea: Esté seguro de lo que realmente quiere y pídaio sin

vacilar, no suponga que quien Ie atiende adivina su pensamiento. Sea

específco en cuanto a los detalles de lo solicitado y plazo en el que

requiere la sol¡citud.

. En caso que Ia persona no at¡enda su solicitud:_Repita su punto de

vista con tranquilidad sin dejarse llevar por aspecios irrelevantes. Ceda

terreno s¡n cederlo realmente, muestre empatía con el argumento del

otro sin cambiar sú postura.

. S¡ no es pos¡ble que atiendan la solic¡tud:_Utilice los recursos de

quién lo atiende utilizando su solicitud en forna de preguntas como por

ejemplo; ¿Qué me recom;enda usted?, ¿Tiene alguna sugerencia?,

¿Qué me conviene hacer en mi caso?

. Para expresar una crítica o queja: Diga que es lo que siente, que es Io

que pasa, proponga una alte¡nativa, reaflrrne la alternativa establec¡endo

una consecuencia.

. Para reafirmar el mensaje: util¡zar la comun¡cación no verbal,

manieniendo contacto ocular con el inierlocutor, hablando de forma

audible y firme, utilizando gestos, expresiones del rost¡o y ademanes

1¡ www..onductitl¿n.net
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Para escuchar act¡vamentei Mantenga un buen contacto ocular, una

postura cómoda y relajada, en caso el interlocutor se muestre molestq

se dgbe mantener una posiura relaja y no violenta. Se necesita evitar

actividades distractoras, se debe concentrar en el mensaje; evitar

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

inter.umpir con pregunias sin que la otra persona haya term¡nado de dar

su argumento.

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

es necesar¡o establecer una pregunta a la vez, formular preguntas de

comprobaclón para conJlrmar datos, seguir una secuencia ofdenada al

preguntar, durante el periodo de preguntas limite sus propias

expres¡ones.

Para comprender el conlenido de la ¡nformación: Hay que

fami¡iarizarse con el tema, poner atenc¡ón a la comunicación no verbal,

pida que le repitan si no quedo claro algún punio. Tome en cuenta sus

prejuicios para poderlos controlar y no afecten en la recepción del

mensaje. Se debe evitar formular argumentos mentales sobre los puntos

que menciona el expositor y concentrase en el mensaje. Tomarse el

tiempo necesario al formulario un juicio sobre el expositor hasta que

escuche el mensaje completo.

. Para no obstacul¡zar la comun¡cac¡ón: Se debe evitar ser dominante,

evifar el uso del sarcasma, no utilizar el pader pan amenazat a algu¡en,

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

perder la pacienc¡a, evitar todo obstáculo que impida el contacto visual.

S¡ hacen algo que cause d¡sgusto: No dar sermon€s, dar consecuencias

claras, llegar a un acuerdo viable- 25

"Aria5 Gdlddi¿, Fernando. "AdninísIr¿ción de Recursos Hum¿nos". Editorial Trill¿s. México o.F.1998.

p,p.81 90.
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f .2 Del¡mitación

El presente trabajo de campo de esia investigación se llevó a cabo en la

empresa nac¡onal AQUASISTEMAS S.4., dedicada a dar seryicios en

soluciones de agua y diseño de piscinas en nuestro país Para la fase de

recolección de información se utilizó !a observación, la cual registró conductas

a nivel organ¡zacional y describ¡ó el contexto en general Tamb¡én se utilizó la

encuesta la cual midió la percepción a nivel organizacional, en cuanto al tema

de comunicación asertiva y grupos focales extrayendo vivencias y sugerencies

por parte de los m¡smos colaboradores. Para la misma se utilizó una muestra

de 100 personas, comprendidas entre las edades de 18 a 65 años, de ambos

géneros, de esco¡ar¡dad superior y en su mayoria con estudios pr¡mar¡os

Desempeñando puestos a nivel técnico en menor po.centaje administrativo

Dichos instrumentos fueron aplicados en Ia sala de reuniones de la empresa

durante el mes de agosto de año 2,011.
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II. TÉCNICAS E INSTRUMENTOS

2.1 Técnicas

Técn¡ca de Muestreo:

Para la selecc¡ón de la población objeto de estudio de investigación se

tomó una muestra de 25 personas, todas ellas laborando dentro de la empresa

nacional AQUASISTE¡/IAS S.A., const¡tuidas por personas de ambos sexos,

comprend¡das entre las edades de 18 a 65 años, desempeñando en su

mayoría puestos a nivel técnico operativo y en menor cantidad puestos

administrativos, con escolaridad primaria en su mayoría. Se utilizó una

metodologfa descriptiva y una muestra aleatoria simple en donde la pobiación

de estudio tuvo ¡a misma oportunidad de parlic¡par en la investigación con el

objetivo de conocer mejor la s¡tuac¡ón actual de la empresa en cuanto a

costumbres, actitudes y percepción de los colaboradores en el proceso de

comunicación denlro de la organización.

Técn¡cas de RecoleccÍón de Datas:

Para obtener la informac¡ón de la presente invesiigación se conto con la

información del personal que labora en la empresa nacional AQUASISTEMAS

S A, dedicada a prestar servicios de mantenimiento de piscinas. Para obtener

dicha información se convocaron grupos de trabajo, durante el proceso se

aplicó una encuesta en la cual se formularon preguntas diagnosticas con el

objeiivo de evaluar en qué nivel se encontraba el proceso de comunicación

dentro de Ia organización Además se llevó a cabo una lluvia de ideas mediante

grupos iocales, con el objetivo de obtener soluciones por parte de los propios

co¡aboradores y de su percepción del proceso actual de comunicación para

mejorar la m¡sma dentro de la empresa. Para realizar esto se trabajó en tres

sesiones los sábados 1,6 y 13 de agosto de 9:00 am. A10:00 am. Dentro de

las instalaciones de la ¡nst¡tución.

Grupo Facal: Después de aplicar la encuesta se ejecutaron ejercicios grupales

con el objetivo de generar un concepto a nivel institucional sobre lo que

significa Comunicación Asertiva para AQUASISTEMAS S.A., con el objetivo de



manejar y determinar la forma correcta en que se debe llevar a CabO la

comun¡cación de acuerdo a las necesidades y políticas de la empresa.

La metodología fue paficipaiiva porque existió un ¡niercambió de ideas y

experiencias, llegando a establecer mejoras en el canal de comunicación a

niveljerárquico y según las necesidades y cultura de la organización.

Anál¡s¡s e lnteryrctacíón de los datos:

Para el análisis de los datos obtenidos en la ¡nvestigación se utilizó la

metodo¡ogla descr¡ptiva, la cual analizó la percepción de los colaboradores

sobre el proceso actual de comun¡cación dentro de la empresa. ¡,4ediante la

tabulación de las encuestas se pudo apreciar de manera cuantitativa el objeto

de esiudio y la saiisfacción del colaborador. Después de haber aplicado las

encuestas se procedió a tabular los datos, obteniendo resultados en forma

pofcentual. que arrojaron datos reales. Finalmente se proced¡ó a, ordenar y

anal¡zar la información obten¡da, para Interpretar los datos de manera

estadísiica

2.2. Instrumentos

La obserracíón: l\,4ediante la observación se registraron conductas y

percepción de los pariicipantes en el momento de los ejercic¡os

grupales. Se apreció de manera directa el clima organizacional de la

empresa.

La Encuesta: Este instrumento se aplicó a una muestra de 25

colaboradores de Ia organizac¡ón, por departamentos. La encuesta se

divid¡ó en cuairo secciones: ¡ecolección de Datos Generales,

Diagnóstico del proceso de Comunicación, Preguntas abiertas y

Comentarios. Dado que en el área de Datos generales las preguntas 1 a

la 3 se centran en conocer la percepción de la comunicación a nivel de

departarnenio y por género. En área de Diagnóstico del proceso de

Comunicación fue imporianie evaluar la comun'cación de los

colaboradores con su jefe inmediaio dado que este es un factor decisivo

para alcanzar una comunicación asertiva, dicho objetivo se evalúo en fas



preguntas 1,3,4,7y B. Fue un factor importante tamb¡én conocer el

amb¡ente de trabajo evaluado en las pregunias 2, 9,10, y 11. La

Capacitación ubicada en las preguntas 5 y 6, de importancia para

conocer la retroalimentación e información del puesto. Comunicac¡ón

entre sus compañeros de trabajo con la finalidad de conocer clima

laboral y calidad de relaciones interpersonales basadas en el respeto y

valores organizacionales, se evaluó en las preguntas 12,13, 14,17 y 1A

Uso de la comunicación mediante la informática en las preguntas 15 y

16. Comprensión y estado aciual de la comunicación asertiva dentro de

la empresa en las preguntas 19 y 20. En las pregunlas ab¡ertas se

esperaron comentarios de los propios evaluados para mejorar la

comunicación dentro de la empresa-



III. PRESENTACIÓN, ANÁLISIS E INTERPRETACTÓN DE RESULTADOS

3.1 Característ¡cas del lugar y de la poblac¡ón:

3.1,1 Características del luga¡

La investigación se realizó en el salón de reuniones y capacitación de

AQUASISTEMAS S.A., dirección ubicada en el cuario n¡vel de la misma, en

dicho lugar se cuenia con mobiliario, iluminación, ventilación necesarios para

trabajar con grupos o departamentos completos.

3.1,2 CaracterÍst¡cas de la población

Para la población objeto de estudio de investigación, se tomó una muestra

de 25 personas, todas e¡las laborando dentro de la empresa nacional

AQUASISTEMAS S.4., constiiuidas por personas de ambos sexos,

comprendidas entre las edades de 18 a 65 años que en su mayoria

desernpeñaB puestos a nivel técnico operativo y en menor cantidad puestos

administrativos, con escolaridad primaria en un alio porcentaje.

3,2 Anális¡s General
Dado que actualmente Aquasistemas S.A. se ha encaminado a la

cornpetencia en el mercado nacional, ha encontrado como una neces¡dad de

poder abarcal la totalidad de los procesos buscando fa eflciencia y la

transformación cultural para asegurar Ia competitividad de la empresa y de sus

empleados

La comun¡cación 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

económicos, s¡cológicos y sociales. Por lo tanio cada cambio deberá basarse

en un anélisis costo/ beneficio que tome en consideración todas sus

¡mplicaciones, y deberá esiar precedido por suficiente información para el

personal Para ello es importante determinar el nivel de comunicación dentro de

Aquas¡stemas S.A.

Para poder diagnosticar el proceso de comunicación dentro de dicha

empresa se elaboraron instrumentos para medir este indicador. Se tradujo en
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porcgntajes las respuestas de la población encuestada, en donde se

pretendia med¡r aspectos como comunicación directa con el jefe, ambiente de

trabajo, capacitación, comunicación entre compañeros, uso de comunicación

informática y comunicac¡ón asertiva. Dentro del s¡stema de comunicac¡ón el

mensaje debe expresarse con claridad, para poder rcalizat la acción 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 comunicación

alectan la efectividad de dicho procesc.

La importancia de implementar una comunicación asertiva dentro de la

empresa es porque ésta se caracteriza por ser concisa y no dar lugar a

confusiones, siendo el caso que el mensaje fuera más complejo se pude añadir

una breve explicación afirmaiiva y contundenie para reforzar ei argumento de

lo que se requiere. Emplear este tipo de comunicación ayudará al personal de

la organización a tener más probabilidades de éxito con todas las personas y

ser más decidido y airevido se traduciré en mayores probabilidades y ¡ener

una mejor remuneración en su trabajo y ascender, ser más perSUaS¡vO y

obtener lo que necesita, alcanzando su autoffealización personal Las personas

asertivas se hacen valer y exigen lo que creen que es correcto para ellos y el

ambiente que los rodea. lmpactando todo lo anterior en el desarrollo y

eficienc;a de los procesos de la organización

Dentro de los resultados arrojados por el instrumento aplicado al 80o/ó de Ia

población se pudo apreciar que es un factor determinante el papel del

comunicador ya que él posee las normas de conducta para cumplir su función

de comun¡cador- Estas conductas son interactuar y empatizar. La empatía

cumple la capacidad de reproducir en uno m¡smo los sentimientos de la otra

persona y sentir con ella una identificación; debido a todos los factores que

influyen en la comunicación, esta conducta no puede darse fáci¡mente en todas

las interacciones"26 El modo o estilo de comunicar influye notablemente para

poder empalizar. Se dice que el comunicador que puede establecer una

empatÍa con otros, tendrá más efectividad en su interacción ya que esia

" oPcrT Fo¡sec¿ rlerena, María delSocotro. pá8.9s

52



promueve Ia confianza y el sentido de unión, siendo esta una meta implícita en

la comunicación Dentro de Ia empresa por lo general el jefe ¡nmediato es la

persona que em¡te el mensaje para poder obtener un producto y según datos

arrojados por la encuesia real¡zada la mayoria de la muestra se muestra

satisfecha con ¡a comunicación direcia que recibe de su jefe ¡nmediato pero no

se obtiene la satisfacción completa en este aspecto por lo que se considera

podria ser un punio de oportunidad para empezar a trabajar dentro del proceso

de comunicación en Aquasisiemas. Respecto al criterio de evaluación del

ambiente de trabajo se percibió que en general la muestra está satisfecha con

este factor y en un porcentaje menor se percibió la insatisfacción tomando este

criterio como una fortaleza para la organización en dónde se podria emplear

como un punto a favor y trabajar sobre ello para la mejora de la comunicación

organizacional

El aspecto de la retroalimentación mediante la asertividad es un factor

decisivo para aumentar la motivación y conseguir los resultados esperados en

la organización y dentro de este aspecto la población en su mayoría se mostró

insatisfecho con la retroalimentación que recibe de su jefe. En el aspecto de

ambiente laboral y formas de comun¡cación se pudo apreciar que Ia muestra

está satisfecha con el ambiente que se genera en la organización pero exlsten

muchos aspectos como fluidez de información y compañerismo que aún se

encuentran como un punto a mejorar dentro de la comunicación de

Aquasistenras S.A.

Respecto a la comunicación asertiva se pudo apreciar que la población

objeto de estudio desconoce lo que s¡gnifica este concepto por lo que el tipo de

comunicación actual denfo de la institución es de tipo no asertivo y más 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. Mostrándose inhibidas, permiiiendo que los demés dec¡dan por ellas.

Todos estos factores inciden de manera cualitativa y cuant¡tativa en

alcanzar las metas y objetivos que la organizac¡ón necesita para poder

competir en el mercado nacional. Afectando la producijvidad, costos y tiempo

en que se ejecutan los procesos. Para ello fue ¡mportante establecer un



proceso de comunicación acorde a las necesidades, de Aquasistemas S.A. que

potencialicen las fortalezas y puntos a mejorar ubicados dentro del

diagnóst¡co, implementando una comunicación asert¡va que conlleve a la

motivación y desarrollo del personal impactando en la producción de la misma.
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3.3 Análisis Cuantitativo

Tabla No. I

Area en la que labrea en ta que taoora

Nombre el puesto F

Gerencia General 0 ooa

Recepc¡ón v Secretar¡as 4 160/"

Soporte v Sistemas 1 40/.

D¡seño v Construcción 2 8%

Servicios 4 16%

Sequridad v L¡mp¡eza 1 4vo

Contabil¡dad 4 16'/o

Técn¡cos v Taller 4 160/"

Ventas 120/ó

Bodeqa 2 ao/"

Transporte 0 oo/"

Total 25 104%
Fuente: Encuesta rcalizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el ano2,011.

Descripción; La gráfica nos indica que las áreas de contabilidad, servicios
técnicos, taller y el área de recepción son las de mayor participación en la
encuesta con un 16% de p. Lo que indica que estos departamentos se mostraron
más interesados en rcalizat la encuesta debido a su nivel académico dentro de la
organización.
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Tabla No. 2

Jerarquía dentro de la Empresa

Jerarquía dentro de la Empresa F o/o

N¡vel Gerencia. 0 ooa

Coordinador o Jefe de Sección. lr oo/ó

Asistente. 240/o

Vendedor. 3 520/"

Piloto o Viqilante. 0 12./,

Nulo 3 120/.

Total 25 1000/o
Fuenie: Encuesta reatizada e los diferentes departamenios
de la empresa Aquasistemas S.A. en el año 2,01 1 .

Descripc¡ón: La gráfica muestra que el 52o/o de participación de los
colaboradores corresponde a los asistentes según el puesto dentro de la empresa.
Debido a que el inventario de colaboradores predomina por encima de los demás
puestos existentes

Tabla No. 3

Género de los Trabajadores de Aquasistemas

Género
Trabajadores de
Aquasistemas

F ./.

Mascul¡no 6404

Femen¡no I 36Vo

Total '100%

Fuente: Encuesta rcalizada a los diferentes deparlamentos
de la empresa Aquasistemas S.A. en e\afro2,011.

Descr¡pción: La gráfica expone que el 640/0 de los colaboradores dentro de la
empresa pertenecen al género l\¡asculino lo cual nos demuestra este que género
dentro del pet6onal de la empresa y el 36% pertenece al género femenino.
Debido al tipo de trabajo técnico y de campo al que se dedica la empresa.



Secc¡ón Il

Tabla No. 4

Se le brinda la debida atención cuando se comun¡ca con su iefe

INDICADOR F %
Totalmente de

Acuerdo 8
320/"

De acuerdo 14 560/o

lndeciso 3 120/.
Desacuerdo 0 ooa

Totalmente en
desacuerdo 0

oo/o

Nulo o o%
Total 100o/o

Fuente: Encuesia real¡zada a los d¡ferentes depaftamentos de la
emprese Aquesistemás s.A. en el año 2,011.

Descr¡pción: La gráfica señala que el 56% de los colaboradores está de acuerdo

con la atención que le brinda su jefe cuando se comunica con él Sin embargo

existen aspectos dentro de este proceso que deben mejorar ya que el 12% de la€

encuestas indican estar ¡ndecisos en éste aspecto.

Tabla No. 5

Cree que los comentarios o sugerenc¡as que ha aportado dentro de su
departamento se toman en cuenta

INDICADOR F o/o

Totalmente de Acuerdo 2 ao/.
De acuerdo 13 520/"

lndec¡so 8 32%
Desacuerdo 40/ó

Totalmente en
desacuerdo 40/"

Nulo 0 ovo
Total 25 1000/.

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes depadamenlos de la empresa
Aquasistemás S-4. en elaño 2,011-

Descripción: La gráfica nos explica que el 52olo de la muestra eslá de acuerdo en
que se sus comentar¡os y sugerencias han sido tomados en cuenta dentro de su

depaÍtamento y en menor porcentaje de Ia población se encuentra en tota¡

desacuerdo.
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Tabla No. 6

Sus superiores hacen sent¡r completa confianza para discutir problemas
relacionados al trabajo

INDICADOR F
Totalmente de Acuerdo 5 200/"

De acuerdo 13 520/"
lndeciso 3 12%

Desacuerdo 2 a%
Totalmente en
desacuerdo

1

4Vo
Nulo 1 4vo
Total 25 100%

Fuente: Er¡cuesta realizada a los diferenles depañame¡tos
de la empresa Aquasistemas S.A. en el año 2,01 1 .

Descripción: La grafica expresa que el 52% de la poblac¡ón s¡ente completa
conf¡ánza para poder discutir los problemas relacionados con su trabajo y solo un
4% da Ia poblac¡ón ¡nd¡ca que está en desacuerdo. Lo que nos demuest¡a que el
tema de confianza enire asistentes y jefaturas se encuentra en un nivel aceptable.

Tabla No. 7

T¡éné la sufic¡énté confianza con su jefe para discut¡r problemas personales

INDICADOR F %
Totalmente de Acuerdo 200/"

De acuerdo 8 320/o

lndec¡so 6 24%
Desacuerdo 12'/o

Totalmente en
desacuerdo

3
120/.

Nulo 0 oo/,
Total 25 1000/0

Fuente: Encüesta realizada a ¡os d¡ferentes departamentos
de la empresa Aquásistemas S.A. en el año 2,011.

Descripción: En la gráfica cuatro se puede apreciar que el 32o/" de la población
está de acuerdo con que tiene la suficiente confianza con su jefe para d¡scutir
problemas personales y un 48yo se muestra como inconforme o indeciso en este
aspecto. Por lo que podemos interpretar que la comunicación con el superior es
insatisfactoria y esto podría incidir en la eficiencia del personal y mot¡vación para
realizar sus tareas diar¡as.
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Tabla No. 8

Recibe retroalimentación de su jefe por su buen desempeño

INDICADOR F o

Totalmente de Acuerdo 4 160/.
De acuerdo I 320/o

lndeciso 8 32%
Desacuerdo 3 1204

Totalmente en
desacuerdo

1

40/ó

Nulo 1 40/o

Total 25 100%
fé: Fndrcsla realiTe.le e los.liferenles dená.tameFuente: Encuesta rcalizada a los difercntes depaatamentos

de la emprese Aquasislemas S.A en elaño 2.011.

Descripc¡ón: La gráfica refiere que un 32o/o de la muestra se encuentra
satisfecho en la retroalimentación por parte de su jefe inmed¡ato por el buen
desempeño de su trabajo y vn 47o/o se muestra indeciso o insatisfecho con este
aspecto, por lo que se sugiere que este aspecto se tome en cuenta para futuros
planes de capacitación.

Tabla No. 9

Recibe toda la información necesar¡a para poder realizar eficientemente su
trabajo

INDICADOR F
Totalmente de Acuerdo 2 a%

De acuerdo 17 680/"

lndeciso 240A
Desacuerdo 0 O'/o

Totalmente en
desacuerdo

0
oo/ó

Nulo 0 oo/.

Total 25 1000/.
Fuente: Encuesta rcalizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasislemas S.A_ en el año 2,01 1 .

Descripción: La gráfica muestra que el 68% de la población está conforme con la
¡nformación que recibe por parte de sus jefes, lo que les permite poder realizar
con eficiencia su trabajo \ un 24o/o se encuentra indeciso. Por lo que podsmos
indicar que existen deficiencias en la retroalimentación para los colaboradores
siendo esta de importanc¡a para alcanzar productos de excelencia.
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fabla No. 10

Las instrucciones que rec¡be de su jefe son claras

INDICADOR F
Totalmente de Acuerdo 4 16Yo

De acuérdo 16 64vo
lndeciso 3 12Vo

Désacuerdo 40/"

Totalmente en
desacuerdo

0
o%

Nulo 4Yo

Total 25 1000/"
Fuente: Encuesta realizada a los diferentes depañamentos
de lá empresa Aquas¡stemas S.A. en el año 2,011 .

Descr¡pc¡ón: La gráfica demuestra que un 64% de la muestra indica que está
dé acuerdo en el aspecto que las instrucciones que recibe de su jefe inmediato

son claras, m¡entras que un 4% se muestra en desacuerdo Por lo que se

¡nterpreta que en general hay una adecuada comun¡cación entre subo¡dinados y
jefes.

Tabla No.l I

Su jefe le da de manera oportuna la informac¡ón

INDICADOR F
Totalmente de Acuerdo 3 12%

Dé acuérdo 12 4Ao

lndeciso I
Desacuerdo 0 oo/.

Totalmente en
desacuerdo

0
oo/.

Nulo 1 4%
Total 25 1000/r

Fuenle; Encuesta real¡zada a los diferentes departamenlos
de la empresa Aquas¡stemas S.A- en el año 2.0'11 .

Descripc¡ónr En esta gráfica un 48% de los encuestados co¡nciden con que su
jefe les proporciona de manera oportuna la información y un 36% se reservó la
respuesta a dicha pregunta. Lo que indica que pueden existir diferentes áreas en
las cuales los colaboradores no están de acuerdo en la forma en que él jefe
¡nmed¡ato transmite la información pudiendo generar errores en la ejecución de los
procesos, tiempo y costos.
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Tabla No. l2

Existe una atmosfera de confian¡ erosuna atmosfera de conf¡anza entre com
INDICADOR F

Totalmente de Acuerdo 6 24%
De acuerdo 11 44%

lndeciso 200/"
Desacuerdo 2 a'/o

Totalmonte én
desacuerdo

0
o%

Nulo 40/ó

Total 25 100%
Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aquasislemas S.A. en el año 2,01 1.

Descr¡pción: Respecto al ambiente de trabajo la gráfica muestra que el 44o/o de

los colaboradores percibe una atmosfera de confianza entre sus compañeros
mientras que un 8o/o se encuentra en desacuerdo mn este criterio. Lo que puede

¡ncidir en que la comunicación puede afectar el clima laboral dentro de la

organización.

Tabla No.13

Existe un canal de comunicación entre sus compañeros de departamento

INDICADOR F
Totalmente de Acuerdo 6 24'/o

De acuerdo 13 52o/o

lndéciso 3 12Vo
Desacuerdo 3 12'/o

Totalmente en
desacuerdo

0
oo/"

Nulo 0 oo/"

Total 25 1000/.
Fuente: Encuestá réal¡zada a los diferentes depaftamentos
de la empresa Aquasislemas S.A- en el afio 2,011 .

Déscr¡pc¡ón: La gtáftca 10 muestra que un 52% de Ia población está de acuerdo
con la mmunicación entre sus compañeros de departamento y un 12o/o en
desacuerdo. Ind¡cando que el ambiente laboral puede ser afectado por el canal y
procéso de comun¡cación actual dentro de Aquasistemas S.A.
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Tabla No. l4

La comun¡cación en toda la empresa es asertiva

INDICADOR F o/o

Totalmente de Acuerdo 1 40/"
De acuerdo 6 24ó/"

lndeciso 14 560k
Desacuerdo 2 80/o

Totalmente en
desacuerdo 404

Nulo 4'/o
Total 25 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes deparlamentos
de Ia emprese Aquasistemas S.A. en el año 2,011 .

Descripción: La gráfica 11 muestra que el 56% de la población está indeciso en

el tema de comunicac¡ón aseftiva, Io que da la pauta sobre el desconocimiento
del término cÁmunicación asertiva dentro de la empresa.

Tabla No.15

Hay integración y coordinación par la resolución de conflictos, entre
compañeros

INDICADOR F
Totalmente de Acuerdo 4vo

De acuerdo 12 4a'/o
lndeciso I 320/.

Desacuerdo 2 8%
Totalmente en

desacuerdo 40/"

Nulo 1 4o/o

Total 25 1000/ó
Fuenle: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la empresa Aqlas¡stemas S.A. en el año 2,011 .

Descripción; El 48o/o de la poblac¡ón indica estar de acuerdo con la ¡ntegrac¡ón y
coordinac¡ón en la resoluc¡ón de conflictos de Ia empresa, sin embargo tomando
en cuenta que los ind¡cadores de total desacuerdo y nulo poseen el 4% y un 35.A
prefiere no opinar y está en desacuerdo en la forma en que se solucionan los
conflictos entre compañeros.
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Tabla No. 16

La comunicac¡ón entre compañeros del mismo nivel es abierta y clara

INDICADOR F o/o

Totalmente de Acuerdo 4 160/.
Oe acuerdo 16 640

lndeciso 1 4%
Desacuerdo 1 40/.

Totalmente en
desacuerdo 2 8%

Nulo 1 4%
Total 25 lOOo/o

Fuente: Encuesla realizada a los d¡ferentes departamentos
de la empresa Aquas¡stemas S.A. en el año 2,011 .

Descr¡pción: La gráfica nos informa que el 64% consider"a que la comunicac¡ón

entre compañeros del mismo nivel es abierta y clara sin embargo existen tres
grupos que no lo consideran así, por lo cua{ la suma de desacuerdo, nulo e
indeciso arroja ún 12% de inconformidad en este aspecto. Considerando que este
es un factor determinante para ejecutar con éxiio el objetivo institucional de
Aquasistemas S.A.

Tabla No. 17

Cree que se oculta informac¡ón entre compañeros de la misma área

INDICADOR F
Totalmente de Aeuerdo 5 2Ao/ó

De acuerdo 20%
lndec¡so 7 2go/o

Desacuerdo 7 2go/o

fotalmente en
desacuerdo

1

4vo
Nulo 0 oo/"

Total 25 1000/r
Fuente: Encuesta real¡zada a los d¡ferentes departamentos
de lá empresa Aquasistemas S.A. en el año 2,011.

Descr¡pción: Fn Ia gráfica se puede observar que un 28o/o de la población no
cree que se oculte información entre compañeros de la misma área, mientras que

otro 28% indica que si se oculta tal información. Dando un indicador claro que el
proceso de comun¡cación dentro de la organización tiene una brecha grande que
genera defic¡encia en el desempeño de las funciones.
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La comunicación

Tabla No. 18

por medio de correo electrónico deb€ría mejorarsé

INDICADOR F o/o

Totalmente de Acuerdo 7 2804
De acuerdo I 360/.

lndeciso 5 200/"
Desacuerdo 40/"

Totalmente en
desacuerdo 40/o

Nulo 2 ao/"

Total 25 1000/r
Fuente: Encuela realizada a los diferentes departamentos
De la empresa Aquasislemás s.A. en el año 2,01 1.

Descripc¡ón: La gráfica demuestra que un 36yo cree que debe mejorarse la
comun¡ceción por medio de! cor¡eo electrónico y un 8% cree que este medio de
comunicación ha sido bueno. Dado que actualmente las organizaciones se ven
obligadas a manejar de manera efectiva la tecnología y que como med¡o de
comun¡ca6¡ón es esenc¡al reforzar esta área dentro de Aquasistemas S.A.

Tabla No. 19

Los compañeros leen atentamente los correos y se informan antes de
contestar

INDICADOR F o/o

Totalmente de Acuerdo 4 16'/o
De acuerdo 7 28o/o

lndeciso 11 44o/o

Desacuerdo 4vo
Toialmente én
desacuerdo 4'/o

Nulo 4%
Total z5 100%

Fuente: Encuesta realizada a los diferentes deparlamentos
de la emprcsa Aquasistemas S.A. en el año 2,011 .

Descripción: La gráfica se refiere muestra criterio de comunicación por medio
¡nformático un 44o/o esla indeciso en cuanto a la utilizac¡ón de la misma y un 12%
no está satisfecho con el adecuado uso de los medios informáticos para
comun¡carse. Demostrando la falta de ut¡lización de la tecnología por el personal.
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Tabla No. 20

El trato interpersonal a realizar consultas a otros compañeros es
satisfactorio

INDICADOR F
Totalmente de Acuerdo 2 a%

De acuerdo 15 6O'/o
lndeciso 5 20vo

Desacuerdo 40/"

Totalménte en
desacuerdo 404

Nulo 4'/o
Total 25 100v.

crcsta rcaliTada a los diferentes deFuenle: Encuesta realizada a los diferentes depafta
de la emprcsa Aquasistemas S.A. en el año 2,011 .

Descripc¡ón: El 60% de la muestra se encuentra de acuerdo con el trato

interpersonal al realizar consultas con oiros compañetos y un 12o/o inconforme con
este criterio. Lo que indica que en su mayoría la comunicación incide de manera
positiva dando como resultado mmpañer¡smo y respeto dentro del personal de la
empresa.

Tabla No. 21

El trato interpersonal al real¡zar consultas a personas de d¡ferentes
departamentos es bueno

INDICADOR F o/"

Totalmente de Acuerdo 40/"

De acuerdo 11 440/0

lndeciso 360/ó

Desacuerdo 2 8%
Totalmente en
desacuerdo 40/ó

Nulo 40/"

Total 1000a
Fuente: Encuesta realizada a los diferentes departamentos
de la emprcsa Aquasistemas S.A. en el año 2,011 .

Descr¡pc¡ón: La gráfica muestra que un 52% de la poblac¡ón objeto de estudio se
encuentra ¡nsatisfecho con el trato interpersonal al rcalizaÍ consultas a los
diferentes departamentos, mjentras que un 44o/o esla satisfecho en esta área Este
t¡po de problemas pueden entorpecer los diferentes procesos en los cuales se ven
¡mplicados dos o varios departamentos.



Sección de Preguntas Ab¡ertas

Pregunta 19

¿Qué ent¡ende por comun¡cac¡ón asertiva?

Los comentarios de la muestra adquirida de los diferentes depanamentos
de Aquas¡stemas S.A. indican que para la mayoría de los co¡aboradores la
comun¡cac¡ón asertiva es:

"Una comun¡cac¡ón clara entre dos o más personas que ayuda a
desenvolver a las personas correctamente en sus diferentes amb¡enteJ'

Pregunta 20

¿Cons¡dera usted que la comun¡cación asert¡va es utilizada en la
empresa?

Dentro de este criter¡o el resultado arrojado por la mayoría de la muestra no
creen que la comunieación aseriiva sea utilizada dentro de la empresa.

Pregunta 21

¿Cómo puede mejorar la comunicación dentro de Aquasistemas?

En su mayoría el personal considera que ¡a comun¡cación puede mejorar
con el apoyo y compañerismo dentro de la empresa.

Sección de Comentarios

Dentro de los comentar¡os se recalca que el proceso de comunlcacrón
asert¡va dentro de la empresa puede mejorarse siempre y cuando los compañeros
méjoren el trabajo en equ¡po a n¡vel o¡ganizac¡onal.
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IV. CONCLUSIONES Y RECOMENDAGIONES

4.1 Conclusiones

. Existe una buena comunicación entre jefes y subordinados, hay

instrucciones, confianza para expresar sus comentarios, sin embargo

es de hacer notar que el problema de comunicación se encuentra en Ia

comunicación entre los diferentes depafarnentos, es imporiante

recalcar que los colaboradores desconocen el verdadero significado de

la Comunicación Asertiva.

. El instrumento utilizado para la evaluación de la comunicación asertiva

dentro de los diferentes departamentos que conforman la empresa

AQUASISTEMAS S.A. indica que existe muy buena comunicación.

. Por medio de los instrumentos utilizados en la presente investigación se

determinó que existe una problemái¡ca de manejo de información por

rnedio del correo electrónico, siendo este uno de los medio de

comunicación mas utilizados, actualmente, dentro de las organizaciones,

dado que este fac¡liia Ia rapidez del traslado de información entre

departamentos y a n¡vel instituc¡onal. Aunque es necesario recalcar que

esta iorma de comunicación deb¡lita las relaciones interpersonales

contacto gestual enire colaboradores de esta organización.

. Se pudo comprobar que aunque los colaboradores no tienen claro el

concepto de comunicación asertiva dentro de la organización, tienen

conciencia que necesiian una forma de comunicac¡ón en donde se

puedan expresar y que sus puntos de vista sean respetados.

. Aunque la retroal;meftación de jefe a subordinado es constante no

existe claridad en este aspecto. Deiectando una deficiencia de

capacitación y actual¡zación en esie aspecto.
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4"2 Recomendaciones

. Aquasistemas S.A.:

o Evaluar y realizar meioras en el tema de la comunicación entre

compañeros de diferentes departamentos y evaluar Ia utilidad de

los medios informáticos para comun¡carse, iniciando así un

proceso de capacitación constante sobre comunicación asertiva.

o La comunicación por medios electrónicos como el e-ma;l pueden

causar daños nosivos a la salud comg por ejemp¡o problemas

visuales, problemas musculares en eltúnel metacarpeano, etc.

o Fl uso de él correo electrónico puede causar problemas

interpersonales en los colaboradores, tomando en cuenta que

mucha de la información que es enviada po. este medio es

despersonalizada y en ocasiones puede llevar un mensaje

negativo implÍcito.

o Es necesado realizar un proceso de sensibilización de la

importancia de la comunicación asediva iniciando este por medio

de los jefes para que esios sean agentes de cambio den¡ro de

cada departamento.

gestores de Recürsos Humanos

Se recomienda enfocarse en la comunicación y el respeio entre

compañeros para poder crear así un ambiente laboral estable y

agradable. Tomando en cuenta indicadores como comunicación

entre jefe y subordinado, retroalimentación a colaboradores,

capac¡iación, comun¡cac¡ón entre compañeros de trabajo,

ambiente laboral y comunicación asertiva-

o Creación de actividades fuera del horar¡o de trabajo para mejorar

las relaciones ¡nterpersonales dentro de cada uno de los

departamentos, creando asi un ambiente de compañerismo eotre

todos los colaboradores.

o lmplementar métodos de capacitación para el uso adecuado del

correo electrónico, en donde se especifique la forma adecuada

para intercambiar fechas, datos y cualquier otro que sea de

importancia para iodos los compañeros.

los
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ANEXO NO.I

Glosar¡o

1. canales de Comun¡cación: Medio por el cual viaja la señal portadora de

la iniormación entre emisor y receptor.

2. competencias: conjunto de conocimientos, habilidades y actitudes qu

relacionan con el desempeño exitoso en un puesto o un área de tr¿

delerminado

3. Desarrollo Organizac¡onal: Instrumento por excelencia para el cambio en

busca de logro de una mayor eficiencia organizacional.

4. Ef¡cacia: Enfocada a los resultados, está relacionada con lograr los

objetivos.

5. Efic¡encia: Enfocada a los recursos, a utiiizar'os de la mejor manera

Posible.

6. Emisor: Persona u objeto que genera rnensajes por medio de un canal

hasta el receptor.

7. Entropía: Proceso que permite reducir la incertidumbre

8. Entropía negativa: Es la entropía que el sistema exporta para mantener su

entropía baja.

9. Feedback: Fs la retroalimentación en la comunicación, significa ir y dar

vuelta al mensaje, proceso con el cual se comparten observaciones,

preocupaciones y sugerencias con la intención de recabar información a

nivel individual y colect¡vo.

10. clobal¡zación: Proceso económico, tecnológico, social y cultural a gran

escala, que consiste en Ia creciente comun¡cación e inierdependencia

entre los disiintos paises del mundo un¡flcando sus mercados, sociedades

y culturas, a través de una serie de transformac¡ones sociales y

económ¡cas.

11. Holistico: Se enfoca en la totalidad de los sistemas, en vez de

concentrarse en una porción del sisterna.

12. Homeostas¡s: Es Ia característica de un sistema abiedo o de un sisiema

cerrado, mediante la cual se regula el ambienie interno para mantener una

condlción adecuada.

13. Liderazgo: Característica que poseen los lideres. Situación de
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super¡oridad de una empresa, producto o sector económico, dentro de su

medio.

14. M¡cros¡stema: sistema conformado por un qrupo pequeño de personas en

donde se centralizan Ios diferentes procesos para el desarrollo de una

organización.

15. Modelo Mental: es un mecanismo del pensamiento med¡ante el cual un ser

humano, u otro animal, ¡ntenta explicar como funciona el mundo real. Es un

tipo de símbolo interno o representación de la realidad exierna, hipotética

que juega un papel imoortante en la cognición

16. Psicología Organ¡zacional: objeto de esiudio es la conducta del ser

humano y sus experiencias en los contextos del trabajo y la organización

desde una perspectiva individual, grupal y social, y el objetivo principal de

esta área de Ia Psicología es mejorar la Calidad de Vida Laboral de los

trabajadores, y a partir de esia mejora optimizar el ajuste a la organización y

el rendimiento en el puesto de lrabajo.

17. Receptor: Un receptor es una persona o un equipo que recibe una señal,

código o mcnsaje emitrdo por un transmisor o emisor

18. Rec¡procidad: s 13 forma más común de intercambio en sociedades de

economía que prescinde de mercado, esto es, que no hacen, venden o

compran bienes o servicios. Dado que todos los seres humanos virtualmente

viven en algún tipo de sociedad, y que además cada uno iiene al menos

algunas posesiones; la reciprocidad se puede encontrar en todas ias

culturas.

'19. Ruido: es el sonido o cualquier otro vehículo de lnformación que no

contiene información clara que el receptor sea capaz de identificar,

individualizar o comprender, aunque sí sea deseado.

20- Sistemas Abiertos: sistemas que presentan relaciones de intercambio con

el ambiente, a través de entradas y salida. Estos innercamb¡an materia y

energía regularmente con el medlo ambiente, suelen ser eminentemente

adaptativos, ya que para sobrevivir deben reajustarse constantemente a las

condic¡ones del medio

21. Suprasistema: sistema integrado por d¡ferentes sisiemas menores, en el

72



suprasistema se engloban las tareas, responsabilidades y cualqu¡er otro

elemento con respecto al era que trabaje por ejemplo la el suprasistema

económico de una país.

22.Visión sistém¡ca: capacidad de concebir representac¡ones complejas es

posible llegar a una metodología ordenada para el estudio de los s¡stemas.



ANEXO No. 2

UNIVERSIDAD DE SAN CARLOS DE GUATEMALA
ESCUELA DE CIENCIAS PSICOLOGICAS,
CENTRO DE INVESTIGACIONES EN PSICOLOGiA -CIEPS-

coMUNtcActóN 2011
El propósiio de esta encuesta es garantizar que AQUASISTEMAS S.A. se
beneficie con sus opiniones, aportes y sugerencias. Los resultados obtenidos
serán utilizados para desarrollar planes de acción en el proceso de
comunicación, con el fin de ofrecer mejoras a las políticas, prácticas y
procedimientos de la organización.

lnstrucciones: Por favor responda el cuestionario de forma ind¡vidual. No
incluya nombre, a menos que usted así lo desee.

INFORMACION GENERAL

Mascul¡no

Marque con una X su nivel dentro de la empresa

1. Nivel Gerencia

2. Coordinador o Jefe de Sección.

3. Asistenie.

4. Véndedor

5. Piloto o Vigilante.

Femenino



lnstrucc¡ones: Las siguientes preguntas requieren que usted aporte sus
opiniones, actitudes y sentimientos respecto a la ernpresa AOUASISTEMAS
S.A. y su área de trabajo.

EgE
Ee I o

E3t' l,iooo

l

E $€r-od)'¿t

Se le brinda la deb¡da atención
cuando se comunica con su jefe

2.

Cree que los comentarios o
sugerenc¡as que ha aportado dentro
de su depaftamento se toman en
cuenta

3

Sus superiores hacen sentjr
completa confianza para Poder
discuiir problemas relacionados al
trabajo

4.

Tiene la suficiente confianza con su
jefe para discutir problen]as
personales

5.
Recibe retroalimentación de su jefe
por su buen desempeño

6.

Recibe toda la informació¡l
necesarja para poder realizar
eficientemenie su trabajo

7.
Las instrucciones que recibe de su
jefe son claras

Su jefe le da de manera oportuna la
información

I
Existe una atmosfera de confianza
entre compañeros

10

Existe un canal de comun¡cación
entre sus compañeros de
departamento.

11.
La comunicación en toda la empresa
es asertiva

12
Hay ¡ntegracÍón y coordinación para
la resolución de conflictos. enire
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La comunicac¡ón enire compañeros
del ñ¡smo nivel es abierta y clara.

Cree que se oculta informac¡ón enire
compañeros de la misma área.

La comunicación por medio de
correo electrónico debería de
mejorarse.

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

El trato interpersonal al realizar
consultas a otros compañeros es
Satisfactorio

El trato interpersonal al reaiizar
consultas a personas de diferenie
departamento es bueno.

¿Qué entiende por comun¡cación asertiva?

¿Cómo se puede mejor la comunicación dentro de AQUASISTEMAS?

companeros.

¿Considera usted que la comunicación asertiva es utilizada en la empresa?
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Guía de Criterios de Evaluación de Encuesta

INFORMACION::- .. 
: CRITERIO DE

ELABORACION
-. CRITERIO DE

. : .EVALUACION.

1.
lndicar al área al que
pertenece

Ubicación dentro del a
empresa

Fvaluación por áreas
espec¡Ícas

2
lndicar el nivel dentro de
la empresa

Ubicar al personal en
jerarquías.

Evaluación por n¡veles
jerárquicos

3. lndicar tipo de sexo
D¡ferencias el género
de las personas.

Evaluación según
género.

4.

5

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

Conocer la percepción
del colaborador sobre
la atención brindada
por su jefe.

Comunicación directa
con eljefe

Cree que los
comentarios o

sugerencias que ha
aportado dentro de su
departamenio se tornan
en cuenta

Valoración de aportes
por parte de los
colaboradores y
percepción de los
mismos

Ambiente de trabajo

6

Sus superiores hacen
sent¡r completa
co¡fianza para poder
discutir problemas
relac¡onados al trabajo

conflanza para opinar o
sugerir.

Comunicación directa
con eljefe.

7

Tiene la suficiente
conflanza con su jefe
para discuiir problemas
personales

Confianza para poder
iratar temas de lnterés
o descontento.

Comunicación directa
con eljefe.

I
Recibe retroalimentación
de su jefe por su buen
desempeño

Apoyo por pañe de los
Caoacitación

9

Recibe toda la
información necesaria
Para Poder tealizat
eficientemente su
trabajo

l\,4anejo de información
dentro de la empresa.

Caóacitac¡ón

10
Las insirucciones
recibe de su jefe
claras

que
son

Forma en que los jefes
dan instrucciones.

Comunicación directa
con eljefe.

1a



11
Su jefe le da de manera
oportuna la informaclón

Flujo de ¡nformación
entre jefe y
colaborador.

Comunicación directa
con eljefe.

12
Existe una atmosfera de
confianza entre
compañefos

Compañerismo.
Ambiente de trabajo

Fxiste un canal de
comunicación entre sus
compañeros de
departamento.

Comunicación enire
compañeros de trabajo.

Ambiente de irabajo.

14
la comunicación
toda la empresa
asertiva

en
es

Concepto de
comun¡cación en la
empresa.

Ambiente de trabajo.

15

Hay integración y
coordinación para la
resoluc¡ón de confictos,
entre compañeros.

l\¡anejo de conflictos a
cualquier nivel.

Comunicación enire
comoañeros

La comunicac¡ón entre
compañeros del mismo
nivel es abierta y clara.

Manejo de
comunicación.

Comunicación entre
compañeros.

17

Cree que se oculta
¡nformación entre
compañeros de la
misrdá área

Creencias del mal
manejo de
comunicación.

Comun¡cación entre
compañeros.

La comunicación por
medio de correo
electrónico debería de
mejorarse.

Uso de la comunicación
por medios
electrón¡cos

Comun¡cación
infolmática.

19

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

Uso de la
comun¡cación por
medios electrónicos.

Comunicac¡ón
¡nformática

El trato interperconal al
realizar consultas a
otros compañeros es
Satisfactorio

Comunicación entre
comDañeros

Comunicación entre
compañeros.

21

El trato ¡nterpersonal al
rcaliz consultas a
personas de diferente
departamento es bueno.

Manejo del a
comunicación entre
diferentes
departamentos.

Comunicación entre
compañeros.
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22 Que es la comunicación
asertiva?

Conceptos de
comunicación asertiva

Comun¡cación asertiva.

23

Considera usted que la
gomunicaclón asertiva
es utilizada en la
empresa?

Existencia de
comunicación asertiva
dentro de la empresa.

Comunicación asertiva

ao



cuía de Criterio de Evaluación de Grupos Focales

OBJEfIVOS
ESPECiFIC

OS

CONTENID
o

ACfIVID
ADES

METODO
LOG¡A

RECURS
os

TEMPOR
ALIDAD

EVALUACI
óN

Determ¡na
rla
metodolog
iaa
utilizar
paIa la
¡ntegració
n de los
comentari
os.

Grupo
focal

Explicac
ión
sobre la
metodol
ogía a
utilizar y
proced¡
miento
para

Poder
tomar la
palabra.

Exposici
ón oral.

Audio.
minutos.

Resolució
nde
dudas
sobre la
metodolog
ia.

Crear un
concepto
unifcado
sobre el
coffecto
manejo de
la
comun¡cac
ión
asertiva
dentro de
la
empresa.

Conceptos
personales

sobre el
adecuado
manejo de

la
comunicac

ión
aseriiva

deniro de
la

empresa.

Particip
ación
oral por
parte de
los
colabor
adores
de
todas
las
áreas
de la
empres
e

Exposici
ón oral
de todos
los
colabora
dores de
la
empresa
en sus
diferente
S

departa
mentos

Audio

Comput
adora

Cañone
ra.

minutos

Creación
dei
concepto.

Crear un
listado de
responsab
ilidades
por
departame
nto en
donde
deban
utilizar ia
comunicac
ión
aserttva
para
mejorar el
üabajo.

Listado de
responsabi

lidades

Creació
ndeun
listado.

Exposici
ón oral
escrita
por
departa
mentos.

v

Papel.

Marcad
ores.

Audio

Cañone
rc.

25
m¡nuios.

Exposició
n oral de

responsab
ilidades a
tomar por
parte de
todos los
departame
ntos.
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Conocer
los
comentari
os de los
colaborad
ores.

Comentari
os.

Realizar
escucha
activa
sobre la
activida
d.

Escucha
act¡va.

Aud¡o.
7
minutos

Comentari
os.

a)



Manual de
Comunicación

83



LA COMUNICACION
DENTRO DE tA
EMPRESA
AQUASTSTEMAS S.A.

RÉcúrsos Humanos



LA COMUNICACIóN

a comun¡cación res¡de en el hecho de Legar a compartir algo de nosotros
mismos. Ya que es la cualidad racional y emocional que ún¡camente
posee e¡ ser humano, originando en la necesidad de ponerse en contacto

con los demás, intercambiando ideas que adquieren seni¡do o signiJlcado de
acuerdo con expedencias vividas. Los s¡gnificados se crean a través de
procesos s¡mbólicos.

La diferencia enire expres¡ón y comun¡cación radica en que para poder
expresar, basta con sacar algo de nosotros m¡smos, en camb¡o para poder
comun¡car necesitamos tener la ¡ntención de compartir ese algo con otros_

La comunicación no es solo sacar ideas y compartir sentimientos y
transmitirlos a otros; el objetivo de la comun¡cación es la ¡ntención de enviar los
mensajes para provocar una respuesta en los demás, es ésta respuesta la que
nos permitirá saber que fuimos entend¡dos por ellos_

AI igual que Ia comunicación, el lenguaje, posee una naturaleza social,
pues las personas poseen la pos¡bilidad de entenderse por oiros medios como
por ejemplo los son¡dos, ¡a mímica, las pinturas eic. El lenguaje no podría
existir sin ¡a interacción humana, es el instrumento de comunicación del que
dispone la humanidad.

Las tres funciones fundamentales del lenguaje que acompañan las
intenciones básicas del hombre cuando quiere comunicarse con otros son;

1. La función representativa: Es propia del hombre, y capaz de simbolizar
con sus ¡deas la realidad.

2. La función expresiva: Es la que maniíesta el estado psíquico del
hablanie. Ésta función si puede llegar a enconirarse en las expresiones
de ciertos animales. En los seres humanos ésta expresión es notoria en
el lenguaje de los niños.

3 La func¡ón apelativa o de llamada: Por medio de ella se aciúa sobre el
oyenfe para d¡rigir o atrae¡ su atenc¡ón. El lenguaje es una llamada al
oyente.

El prgceso de comunicación
La interacción humana evoluciona día con día, esta afecta los

pensam¡entos y conductas personales, provocando nuevas ¡nteracciones, por
lo que se considera a Ia comunjcación como un proceso de faces sucesivas
en eltiempo, debido a que está en continuo cambio.
"La d¡námica de la comunicación es un conjunto de fases sucesivas de un
fenómeno en el tiempo"

Para representar la relación y dinámica entre los componentes del
proceso comunicaiivo, existen los modelos de comun¡cación, destacando tres
elementos indispensables para producir comunicación: 1. Emisor, 2 mensaje, 3
recePtor.



Comun¡cac¡ón organizativa

Refiere a los procesos de comun¡cación diseñados para una inst¡tución o
empresa.

"Flujo de mensajes de la organización, relacionados directamente con
los objetivos, las funciones y la estructura de la organización. 2.- Flujo de
mensajes de la o.ganización que intentan crear y mantener una imagen
positiva de si misma."

Dentro de la organización se identiflca tres sistemas de comunicación:

. operacionales (daios relacionados con tareas u operaciones)

. reglamentarios (órdenes, reglas e instrucciones)

. mantenimiento/desarrollo (relaciones públicas y con empleados,
publicidad y capacitación)."

La comunicación en una organizac¡ón se refiere a una aciividad que
depende menos de las jerarquías, órdenes y mandatos, y señala la ¡mportancia
de una participación activa, así como una buena comunicación de todos los
trabajadores de la empresa.

El objetivo es fomentar una relación de cooperación enire los directivos y
los trabajadores para evitar los frecuentes enfrentamientos derivados de una
relación jerárquica tradicional. Cuando esta comunicación funciona
correctamente, los empleados se comprometen con los objetivos a largo plazo
de la organ¡zación, trabajan mejor, rinden mucho más, lo que permite que ésta
se adapte mejor a los cambios en ¡os mercados.

La clave de una buena comunicación en las empresas reside en que la
comunicación fluya del nivel superior al nivel inferjor y viceversa. No basta con
breves reuniones ni con una transmisión de órdenes de los gesiores a los
trabajadores La participación activa de los trabajadores requiere la creación de
grupos de reflexión para solucionar los distintos problemas y reuniones
periódicas entre éstos y los gestores de la empresa.

Estas reuniones subrayan la importancia del control de calidad de los
b¡enes y seryicios producidos por la compañÍa. Esa part¡cipación permite que la
empresa aproveche al máximo la preparación de sus trabajadores, así como
sus iniciativas. De esta forma, se fomenta, en cie¡1os casos, una relación de
confianza entre el empresado y sus subordinados.

La experiencia parece demostrar que las empresas que emplean la
comunicación organizacional obtienen mejores resultados y mayores niveles de
producción y productividad que las que aplican una jerarquia tradicional o en
las que las relaciones laborales se realizan medianie la negociación colectiva.



La comunicación oral y la no verbal

La buena administración y la buena motivación del personal dependen
de una buena comunicación. El supervisor debe decir a sus hombres qué es lo
que desea de ellos y hacer comprobaciones periódicas para tener la seguridad
de que lo hacen. Además encuentra cómo reaccionan, cuál es su moral, qué es
lo que piensan de la compañía y deltrabajo que realizan.

Tipos de comunicación en una organización, según el flujo de
comunicación formal, ésta puede ser:

Descendente: Tipo de comunicación en las empresas relac¡onado
directamenie con las funciones administrativas de direcc¡ón y control,
compuesta generalmente por órdenes, instrucciones, avisos, políticas, normas
de información V sugerencias.

Ascendenle: Este tipo de comunicación es el que retroalirnenta a los
administradores, compuesta generalmente por sugerencias, información,
peticiones y quejas.

Horizontal o diagonal: Es el tipo de comun¡cación que generalmente se utilEa
para coord¡nar las actividades, compuesta por información, sugerencias, quejas
y solicitudes.

Comun¡cación descendente

Es eltipo de comunicación que se da cuando los n¡veles superiores de la
organización transmiten uno o más mensajes a los niveles ¡nfer¡ores. Esto
quiere decir que por comunicación descendente no se entenderá
exclusivamente aquella que se odgina en la gerencia y termina en los
empleados, sino también y de rnanera muy imporlante, la que se origina en los
niveles directivos y que fluye a la gerencia, ya que sin esta última, la primera no
tendría ningún sentido.

Comun¡cación oere¡c¡al

En muchas de las ocasiones los esfuerzos más 
'mpodantes 

de
comunicación se di.igen a los empleados. Sin embargo, también existen
razones por las que la comunicación enire los d¡rectivos hacia los gerentes
tiene la misma importancia; entre otras, que los gerentes no pueden transmitir
un mensaje con mayor claridad con la que ellos m¡smos lo entienden, y que
una parte central de las act¡v¡dades directivas son las actividades
comun'cativas.

Consideramos relevante Ia revisión periódica de planes, metas y
objetivos organizacionales desde los niveles más altos de cualquier institución.
Esta rev¡sión debe atender a los elementos tanio estratégicos como tácticos y
operativos de todos los n¡veles de la organización. S¡ esta revisión no se
efectúa, o bien s¡ no se da a conocer de manera clara y d¡recta a los niveles



inferiores, la efcacia y la supervivencia de una ¡nstitución puede verse
amenazada.

Trampa de act¡vidad

Es la situación en la que el personal realiza actividades que alguna vgz
tuvieron objetivos claros pero que, al cabo de un tiempo, dicho personal trabaja
sin saber claramente hacia dónde van encaminados, puesio que los objetivos
no han sido reconsiderados, o bien, no se han comunicado de manera clara.
Cabe seña¡ar que no porque en alguna ocasión se tuvieron los objet¡vos claros
y b¡en considerados y se les comunicaron a la gente, podemos ya seniarnos
tranquilamente sin preocuparnos por la realización de las actividades por parte
del personal. La evolución de los mercados, s¡stemas de producción,
necesidades y expectativas están en constante movimiento y, por lo mismo, la
actividad no puede permanecer estática pues se caería en la trampa.

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

"La aciividad mal orientada consume recursos de todo tipo: dinero,
espacio, materiales de trabajo y energía humana. lncluso mala orientación de
la actividad puede tener efectos en la gente: los lim¡ta personal y
profesiona¡mente"

S¡ no se realizan consideraciones periódicas sobre m€tas, planes y
objetivos y se comunican claramente desde el nivel gerencial hasta el de
empleados, éstos se pueden perder de vista.

El personal podrá ser castigado o incluso despedido por cometer errores
en su trabajo sin saber cómo desarrolla¡ correctamente su trabajo en su área
porque nunca nad¡e se lo d¡jo explícitamente.

Si los ejecutivos no cuentan con la ¡nformación adecuada y/o estos no la
hacan llegar a sus subordinados, se afecta una amplia esfera de acción que
toca a multitud de personas y act¡vidades dentro de una inslitución.

"Si la comunicación gerencia no func¡ona adecuadamente, la
comunicación a los empleados tenderá a padecer deficiencias similares"

Comun¡cacíón a los empleados

La gerenc¡a t¡ene la responsabilidad de coniar con ¡a informeción
necesaria que le perm¡ta desarrollar sus Iabores de manera eficaz y efciente.

Si cada vez que un empleado pregunta algo, el gerente debe correr en
busca de respuestas, no pasará mucho iiempo antes de que los empleados
busquen otra fuente de información, con las consecuenc¡as negativas de esto,
por ejemplo: falta de conflanza y crítica hacia el gerente. Con lo anierior
tampoco se quiere decir que el gerente deberá ser un genio de la ¡nformación y



tener todas las respuestas a la mano. Él deberá tener la información que
cons¡dera prioritaria para el desempeño de su grupo de trabajo, pero también
deberá saber a quién referirse para los casos de información más especifca o
complementaria para su actividad.

"La comun¡cac¡ón es un elemento esencial para la satisfacción y el clima
de trabajo, la motivación y el desempeño del personal"

El gerente ef¡caz fatará de compartir la información con sus empleados
de acuerdo con sus necesidades y también de hacerles concienies de que eso
es precisamente lo que está buscando hacer.

Problemas que debe cgnsiderar el en la comun¡cación
descendente.

La comunicación es un proceso vitsl e inevitable en la organ¡zación; só¡o es
lé lá comunicación eficaz.

. La calidad de ¡as decisiones gerenc¡ales depende, en gran parte, de la calidad
ide información disponible.

. Todo Io que hace un gerente, comunica. La única cuestión es ¿con qué
efecio?

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

d¡c¡ones que promueven la acepfación de la comun¡cación
ndeñ1é

Aceptación de la legitimidad de la persona que envía la comunicación.

. Competencia percibida de la persona en relación con eltema que comunica.

. Conllanza en Ia persona que comunica como líder y/o i-dividuo.

,. Credibilidad percibida de¡ mensaje recibido.

l

¡ Entendirniento y aceptación de las tareas y metas que la comunicación trata

lde 
transmitir.

! Poder de la persona que comunica para imponer castigo y/o recompensas al

lreceptor, ya sea directa o ind¡rectamente.

Retroalimeniación sobre el desempeño

Otro elemento esencial dentro de las necesidades de comunicación es la
retroalimentación constante y continua sobre la actuación. Algo muy importante
es diferencjar entre la evaluación formal de desempeño y una reiroalimentación
más constante e informal-



La evaluación formal trata de ser una recapitulación de lo logrado,
generalmente en un período relativamente largo de tiempo. No obstante, en

muchas ocasiones esto se hace de manera subjeiiva puestos que:

. No se dan instrucciones de trabajo claras y precisas.

. No se especifican prioridades

. No se establecen parámeiros de evaluación

. lnterfiere en el superior la relación o imagen que iiene del subordinado

. La op¡nión del superior se basa en las experiencias más rec¡entes con ei

subordinado, olvidando o m¡nimizando otras experiencias o contactos.

Precisamenie para contrarrestar todas estas posibles defciencias, es muy

conveniente dar una retroalimentación sobre el buen y mal desempeño con la
mayor frecuencia y, siempre que se pueda, inmediatamente después del hechÓ

que le d¡o origen-

Lo anterior hará que los subordinados tengan ldea de qué es lo "bueno", lo

"malo", y por qué los superiores lo juzgan así. Todo esto le demostrará al

subordinado el interés que se tiene en su desempeño, además que derivará en

una mayor objetividad de quienes llevan a cabo la evaluaclón.

La comunicación en sentido descendente es igualmente importante El

trabajo del supervisor consiste en comunicar continuamente a sus hombres y
mujeres las dlrectivas de la adrninisiración así como lo que espera que ellos

hagan. El problema de la comunicación descendente por lo general es más

sencillo que el de la comunicación ascendenie debido a que los hombres
escuchan cuando eljefe habla.



Comunicación ascendente

La comunicación en las organ¡zaclones también debe de ir hacia arr¡ba,
inc¡uso cuando ninguna información vaya en otra dirección. La importancia de
ello es que, sln mensajes que provengan de la base, sin conocer Io que opina y
piensa el personal, nuestra manera de adminisirarlo y de obtener mas
resultados de éste será, a lo sumo parcial y limitada.

La comun¡cación ascendente es aquella que se da cuando las personas
de los niveles bajos emiten uno o más mensajes a los niveles superioles en la
estructura organizacional, a través de canales formales e informales. "De la

misma manera que una de las caracterísiicas de la comunicación descendente
es que ser detallada Y especÍfica"

La comunicación ascendente adopta muchas formas, s¡n embargo, puede
reducirse a lo que la persona dice:

. De si misma, su desempeño y problernas,

. Acerca de otras personas y sus problemas,

. Acerca de los usos, prácticas y politicas organizacionales,

. Y acerca de lo que es necesario hacer y cómo puede

Es ¡mportante que la comunicación ascendente sea una manera de esiar en
contacio con las necesidades del empleado y una forma eficaz para la toma de
decisiones adecuadas. A continuación se mencionará algunas de las
características que le dan importancia a esta comunicación, de las cuales se
podrá ver su aplicación directa en el rubro de normas de la comunicación
ascendente.

. Brinda a los niveles altos de la organización la retroalimentación que
proviene de niveles más bajos acerca de las comunicaciones
descendentes. La comunicación ascendenie es el contacto de la gente
con sus superiores para que éstos estén suflciente y opodunamente
informados de la manera en que sus departamentos o áreas de
responsabilidad reciben las comunicaciones descendentes.

. N4ide el clima imperante en la organización. La comunicación
ascendente crea, además, un canal por el que la administración puede
med;r el clima de la empresa y enfrentarse a problemas tales como
quejas o baja productiv¡dad, anies de que se convierian en problemas
graves.

. Permite la pari¡cipación de los emp¡eados en la toma de decisiones
med¡ante la aportación de ideas, basadas en el conocimiento de sus
tareas. Esto, a su vez, impactará positivamente en la motivación del
personal la satisfacción con su tarea y, por lo tanio, abrirá las puertas a
una mayor Productividad.

. Permiie el diagnóstico de las malas interpretaciones y la prevención de
nuevos problemas cuando se presentan los primeros sintomas de



ie¡sión y diflcultades, ya que satisfacen necesidades humanas básicas,
como el sentirse tomado en cuenta.
Puede incrementar Ia aceptación de decisiones ejecut¡vas, en Ia medida
en que exista un mayor acercamiento entre los jefes y empleados, se
logrará una mejor aceptación y comprensión en los últimos, de las
dec¡s¡ones ejecutlvas.
Mejora el conocimiento de los subordinados. La habilidad para infuir y
mot¡var los niveles inferiores, tendrá mejores fundamentos y
oportunidades si se sabes y comprenden las formas de pensar y sentir
de su personal.
Práct¡cas de la comun¡cac¡ón ascendente
Reuniones formales Recompensan
PolÍtica a puertas abiertas l\,4oiivan

Transposición de umbrales Reconocen
Cartas y programas de preguntas y Satisfacen
respuestas lnvo¡ucran
Reuniones informales
Encuestas de actitud

D¡f¡cultacles en la comun¡cación ascendente

A co¡'rtinuación se mencionarán algunos de los problemas que se dan
frecuentemenie en la comunicac¡ón ascendente para que se iengan conciencia
de ellos y se traten de tomar precauciones para salvarlos.

F¡ltros de la camunicación ascendente

Los empleados tienen a enviar por las redes ascendentes aquellos
mensajes que aumentan su cred¡bilidad y mejoran su pos¡ción, filtrando o
bloqueando aquellos mensajes que pueden ser negativos para su imagen.

"Cuando mayores sean las aspiraciones de promover a un empleado,
menor será la información negativa que éste le facilite a su jefe. Además la
tendencia a f¡lirar malas noticias cuando siguen una dirección ascendente, el
problema planteado por la posición o estatus de la persona receptora también
¡nhibe muchos mensajes ascendenies"

Elflujo de la comun¡cac¡ón ascendente

Una dificultad inherente a este tipo de comunicación está en el hecho de
que tiende a moverse con lentitud y sufriendo muchas veces demoras.

En cada uno de los niveles de la organización, Ia persona que tiene la
necesidad de enviar un mensaje ascendente lo piensa siempre más de dos
veces, pues sienie que el enviarlo se puede tomar como una admlsión de que
no que pudo manejar acertadamente algún problema. Si por fin se decide a
hacerlo, bien puede ser que lo disfrace de tal manera que los niveles
super¡ores recib¡rán sólo una fracción del mensaje real. La tendencia es, en
conclus¡ón, el pensar mucho antes de enviar el mensaje haciendo el flujo lento.



Salto de n¡veles

Se ha visto que algunas veces la comunicación ascendente puede saltar
niveles jerárquicos, con el objeto de que la inlormación llegue más iresca y
directa a los superiores, lo que puede provocar ciertos enfrentamientos o roces
enire los niveles.

La manera de tratar de resolver el posible problema de los roces
causados por salto de niveles es, en pr¡rner lugar, estableciendo formal o
informalrnente normas para la comunicación ascendente en donde se
especifique que siempre se acudirá, en principio, con el supervisor directo para
presentar quejas y/o sugerencias.

Neces/dades de respuesfa

Cuando se recibe la comunicación ascendente, la ge.encia 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 comunicación
ascendente. La respuesta es un punto clave, si se da, el ambiente mejorará
para bien de todos; si no se da, el círculo se moverá a la inversa e impedirá la
comunicación.

Obvio es decir que este iipo de flitros se darán más frecuentemente en
los primeros intercambios entre dos personas o n¡veles, pero s¡ el superior sabe
crear un ambiente favorable de comunicación y conflanza con el subordinado,
poco a poco los fltros tenderán a desaparecer. Er¡ otras palabras, mucha de la
calidad en la comunicación ascendente se fundamenta en la cal¡dad de
administración de personal que tenga el superior y en qué tanto mantiene
buenas relaciones con sus subordinados.

EsfueEos para alentar la comun¡cac¡ón ascendente

La práctica real de les organizaciones en diversos países nos dice que el
fenómeno de este tipo de comunicación es mínimo en realidad.

Los n¡veles superiores s¡empre 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 investigaflo- Este
problema se da más frecuente en organizaciones grandes y complejas-

No obstante, el fenómeno de esie tipo de comunicación es crucial dado
que la d¡rección y vitalidad de las empresas no se puede entender s¡ no se
sabe cómo piensa su personal. Y si bien el hecho de que este t¡po de
comunicación es muy escaso no redunda en un paro de las act¡vidades, la
habilidad para optimizar la productividad y calidad de servicios tendrá siempre
mejores oporiunidades y fundamentos si se sabe y comprende la forma de
sentir del personal.



lMensajes que se deben ¡nclui¡. en la comun¡cac¡ón ascendente
. Lo que están haciendo los empleados

Los problemas laborales no resuelios

Sugerencias sobre el trabajo que se va a rea¡izar.

Actitudes y opiniones del trabajo, colegas y la compañía.

La comunicación en sentldo ascendente puede mejorar mediante el uso
de ciertas técnicas. El supervisor prudente nunca dará una orden de cierta
imporiancia a nadie sin iniciar un proceso de retroalimentación con el f¡n de que
esa persona diqa qué es lo que va a hacer.

También utiliza una especie de d¡rección democrática en la cual, en
Iugar de decir a sus hombres y mujeres cómo deben hacer las cosas, les
mostrará lo que él quiere que se haga, y después les preguntará cómo debe



Comunicación horizontal

Este tipo de comunicación es lo que se desarrolla enire personas de un
mismo nivel jerárquico en donde los individuos tienen la posibilidad de
comunicarse directamente entre si y, de hecho, está reiacionada con la

formación de qrupos dentro de una organización de la s'guiente manera:

Toda empresa o inst¡tución tiene ciertas actividades que realizar
derivadas de las metas u objeiivos que se ha propuesto lograr. Para cumplir
con estas metas, se tiene que llevar a cabo tareas que se asignan a c¡ertos
empleados para su ejecución.

Esto implica que la mayoría 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 niveljerárquico trabalan
juntos para cumplir una tarea o proyecto particulares, deben tener un cierto
grado de integración y coord¡nac¡ón entre ellos a través de la comunicación
horizonta¡.

Esie tipo de comunicación se da entonces:

. Entre miembros de un mismo grupo.

. Entre miembros de distintos grupos.

. Entre miembros de distintos depariamenios.

Su propósito principal es proveer un canal de coordinación y solución de
problemas (evitando iener que llegar a consultar a su super¡or común, con la
lentitud que ello acarrearía) además de que brinda la alternativa de
relacionarse con personas similares en la organización, lo que hace muy
importante para la satisfacción en el trabajo.

¿Cuándo fomentar la comunicación hodzontal?

. Cuando es necesaria la coordinación de un trabajo para el
funcionamiento de !a organización y el cumplimiento de las metas u
objet¡vos propuestos.

. Cuando es necesario brindar el apoyo soc¡al y emocional a los
empleados de la organización. Esto se debe a que generalmente las
pres¡ones psicológicas siempre llevan a la gente a comunicarse con sus
colegas.

. Cuando es necesario un control real del poder de los altos ¡ideres, ya
que mientras más autoritaria y jerárquica sea la organización, más se
considera a la lnformación como un secreto de propiedad de grupos o
personas selectas.



Razones pot las cuales surge la camun¡cacíón hoizontal.

. [Jna razón muy importante está en el hecho de que distintos
departamentos en las organizaciones tienen muchas veces que
relacionarse mutuamente para sacar un trabajo en común. En otras
palabras, existe entre ellos "interdependencia funcional" y, como se
encuentran al mismo nivel esiructural, su comunicación será horizontal.

. Olta nzón que hace surgir este tipo de comun¡cación es que los
individuos se comunican de manera más abierta con sus iguales que

con los supedores (horizontal) esté menos sujeta a distinción de estatus
porque en ella las personas comparten un marco de referencia. Además,
el contenido de los mensajes llevados por e¡ flujo horizontal es
principalmente de naturaleza coordinadora, en tanto que los flujos hacia
arriba proporcionan retroalimentac¡ón sobre el desempeño operat¡vo de
los n¡veles bajos de la organización.

. La tercera razón, ya esbozada, es que, por su misma naturaleza, la
comunicación horizontal se mueve rápida y fácilmente, permitiendo que
las decisiones sean más rápidas y compartidas por toda la organización.

Baffercs de la camun¡cac¡ón hoñzantal

Una de las barreras que puede provocar problemas en la comunicación
hor¡zonial es la competencia desleal. Esie concepto se reiiere a Ia competencia
que se da cuando una persona oculta información a otra de su mismo n¡vel,
para que la actuación de esta última sea menos eflciente.

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 d¡lema de cooperación.



Conclusión

Hoy en día, la Comunicación en las empresas lucha por ser reconocida
como piedra angular de toda organización deierminada a cumplir sus objetivos
de manera efectiva y desempeña un papel de primordia¡ importancia en la
creac¡ón, rnantenimiento y cambio en la cultura e ident¡dad corporativa de las
organizaciones líderes en sus respectivos ramos.

Pero la tarea no flnaliza con estos logros, sino que marca apenas el

comienzo de un destino que se perfila ante nosotros como lleno de
posibilidades y retos. La situación mundial y las tendencias de globalización
exigen un camb¡o profundo de las empresas mexicanas hac¡a la compet¡t¡vidad
a n¡vel mundial. Todas las empresas deberán transformarse y vo¡verse
competitivas.

Esta situación exige ser afroniada por profesionistas actualizados que
apoyen a las empresas en este período de transición tan vital y delicado, que
les hagan vislumbrar con claridad la posición actual, su rumbo a seguir y Ia
meta a la que se dir¡gen. Y son los Comunicadores en las organizaciones
quienes rnejores armas deben tener para ofrecer este apoyo.

Para que esta necesidad sea satisiecha cabalmente, el profesionista de
la Comunicación debe mantenerse al d¡a en las tendencias que marcan el
desarrollo de las organizaciones de la época y debe actualizarse
constantemente




