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Capitulo 1



Diagnéstico de la Comunicacion Interpersonal en el Depto. De Ventas en una empresa privada de la Ciudad Capital de Guatemala

Introduccion

Siendo el campo de la comunicacion una extensa area y de vital importancia,
surge la necesidad de utilizarla de una forma eficaz.

Por otro lado, el area empresarial, es una de las mas necesitadas de una
comunicacién positiva para el buen funcionamiento humano y productivo.

De aqui la comunicacién interpersonal, la que existe entre dos 0 mas personas
muchas veces necesita de factores comunicacionales que logren los objetivos del
emisor y/o receptor.

La comunicacién interpersonal se ha dado, y se dara, pero ¢sera qué es la forma
correcta? Y ¢cuales son las que se desarrollan en una empresa privada?, en el
Departamento de Ventas, especificamente. Alli donde es necesario brindar una
atencién al cliente muy convincente para lograr objetivos de ventas.

Aqui inicia mi punto de trabajo. Una empresa privada con un departamento de
ventas de 60 empleados, entre administrativo y vendedores que a diario utilizan la
comunicacion interpersonal.

Este tema nace originalmente de la observacion y la preocupacion por el
desarrollo de las comunicaciones interpersonales en este departamento donde se
distribuye un producto no tradicional de gran aceptacion y dénde un promedio de 9
horas diarias, las comunicaciones se desarrollan en gran manera.

En cualquier empresa, las comunicaciones interpersonales juegan un papel muy
importante, hasta cierto punto delicado contribuyendo significativamente en el
desemperio de los cargos dentro de la empresa.

Fabrica Peter Pan, S.A. cuenta con el apoyo de su departamento de ventas y
distribuidora exclusiva de sus productos, bajo la razén social de, Promociones y
Novedades de Centroameérica. Por medio de la observacion directa y la consulta
de documentos internos y externos a esta empresa distribuidora, asi como la
consulta bibliografica de la comunicacién interpersonal, se presenta el siguiente
diagnéstico recapitulado de la siguiente forma.

El capitulo uno comprende el marco conceptual en doénde se presenta la
informacion del tema de investigacién, los antecedentes, la justificacién, el
planteamiento del problema, y los alcances y limites.

En el capitulo dos, se encuentra el marco teérico en donde se presentan todos los
temas de comunicacion que involucran esta investigacion. Se hace una
referencia, especialmente a lo que, no es comunicaciéon. Seguidamente se
mencionan las barreras de comunicacion, los tipos de comunicacién, los niveles
de comunicacién, la comunicacion interpersonal y sus sub temas. La
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comunicacién organizativa, la comunicacioén interna y las relaciones humanas de
trabajo.

Dentro del capitulo tres, esta el marco referencial de Promociones y Novedades
de C. A. que involucra la historia de la empresa, la misién, la vision y el Credo,
éstos son los valores que la empresa inculca a sus empleados.

El marco metodolégico, en el capitulo 4, encuadra el proceso de investigacion
utilizado en este tema, se inicia con el planteamiento de los objetivos, la técnica,
los instrumentos, la poblacion y la muestra de esta tesis.

En capitulo cinco, se presentan los resultados obtenidos. Se utilizaron gréaficas y
ademas un pequeno analisis para concluir en los datos obtenidos en cada
respuesta.

Finalmente, se presentan las conclusiones y recomendaciones obtenidas en este
estudio y la bibliografia utilizada en esta tesis.
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. MARCO CONCEPTUAL

1.1 Titulo del tema

Diagnéstico de la Comunicacion Interpersonal en el Departamento de Ventas
en una Empresa Privada de la Ciudad Capital de Guatemala

1.2 Antecedentes del problema

Al referirme a los antecedentes de este tema, no puedo dejar de comentar lo
extenso e interesante que resulta hablar de comunicacion.

Cuando se habla de seres vivos, no se hace referencia tan sélo a los humanos, ya
que desde los insectos hasta los grandes mamiferos tienen dicha facultad, siendo
el hombre el Unico ser que puede comunicarse por via oral; mientras que los
demas, lo hacen por sonidos (pajaros, cuadrupedos, delfines, ballenas) , friccion
de elementos de su cuerpo (grillos, chicharras) o por accién (formacion de vuelo
de las abejas, posicion del cuerpo de perros o venados, formacion de nado de los
peces). Los mamiferos, incluido el hombre, también tienen la caracteristica de
comunicarse por el tacto (contacto corporal).

Exactamente no podriamos definir cuando y dénde se tuvo el primer acto
comunicativo, porque se podria referir a la comunicaciéon celular y vegetal,
pasando por la comunicacion animal, hasta los modernos medios masivos que hoy
dia utilizamos.

Tomaria mucho tiempo explicar todos los antecedentes de la comunicacion pero
puedo afirmar que hoy por hoy, es una necesidad para el desarrollo personal y en
todas las areas de nuestra vida.

Entender la comunicacién como oportunidad de encuentro, plantea una amplia
gama de posibilidades de interaccién en el ambito social, porque es alli dénde
tiene su razon de ser, ya que es a través de ella como las personas logran el
entendimiento, la coordinacién y la cooperacidon que posibilitan el crecimiento y
desarrollo de las organizaciones.

Dentro del contexto de la comunicacion interpersonal, el éxito de una empresa
depende en gran manera en cémo sus empleados la asumen, es decir, cémo
perciben el clima organizacional de la misma. La comunicacion es indispensable
para lograr la coordinacion de esfuerzos a fin de alcanzar, los objetivos
perseguidos.
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De esta delicada afirmacion se da la necesidad de investigar la situacién
comunicacional en estos grupos de personas que se retnen en un promedio de
nueve horas diarias para convivir bajo ciertas normas y reglas que persiguen
también, determinados objetivos.

Numerosos estudios para tesis comunicacionales se han desarrollado para
ampliar la investigacién en cuanto a comunicacion interpersonal se refiere. La
mayoria han sido diagnésticos que buscan conocer y proponer medidas que
permitan un mejor desempefo en areas sociales como la educativa y empresarial.

Yolanda Castafieda (2003, Pag. 5) elaboro su tesis para el grado de Licenciatura
en Ciencias de la Comunicacion, con el tema Diagnéstico y Propuesta de la
Comunicacion Interna de la Escuela de Ciencias de la Comunicacion de la Usac y
su justificacion afirma que la falta de comunicacioén planificada en esta unidad
académica hacia sus estudiantes, impide la facilitacion de los tramites vy
actividades académicas, incrementando la deserciéon y provocando un numero
cada vez mayor de estudiantes que no completan las fases de las diferentes
carreras alli impartidas.

Por lo anterior presenta una propuesta de comunicacién que tiene como uno de
sus objetivos generales, establecer la adecuacion y funcionalidad de las actuales
estructuras de comunicacién interna de la Escuela de Ciencias de Comunicacién
de la USAC.

En la hipotesis presentada por Silvia lleana Castro Jiménez (2000, Pag. 2) en su
trabajo de tesis también para el grado de Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacion, se plantea demostrar que los estudiantes de primer ingreso a esta
escuela sostienen un tipo de comunicacion superficial. Concluye en su estudio
demostrando la veracidad de su hipotesis porque los resultados de la investigacion
alcanzaron los indices bueno, regular y malo en el test de actitudes verbalizadas
que desarrollé en su poblacién objeto de estudio.

También tuve la oportunidad de leer la tesis para el grado de licenciado en
Ciencias de la Comunicacion de Nancy Claribel Ramirez, titulado DIAGNOSTICO
DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL EN CORPORACION REFORMA.
En ella Moran hace una investigacion de la comunicacién organizacional interna y
externa, al mismo tiempo propone un plan comunicacional para esta empresa.

Estos antecedentes me permiten una mejor comprension de la importancia de la
comunicacién interpersonal en las organizaciones corporativas.

En la empresa que me sirve de objeto de estudio, no se ha hecho ningun estudio
comunicacional y esto me motiva a presentar el siguiente trabajo de tesis.
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1.3 Justificacion

Toda organizacion es creada para un objeto, es disefiada artificialmente para que
cumpla metas y logre sus objetivos. Esta se fundamenta en un conjunto de
personas, actividades y roles que interactian entre si. Una organizacién soélo
existe cuando dos 0 mas personas se juntan para cooperar entre si y alcanzar los
objetivos comunes, que no pueden lograrse mediante iniciativa individual.

La importancia de este enfoque reside en el hecho de que el departamento de
ventas es de suma importancia para el beneficio de la empresa. Sin embargo, si
no se le da la atencion correspondiente los resultados podrian ser nulos o poco
beneficiables, aun mas cuando a veces se hace un inversion costosa y poco
aprovechable. Y esto incluye las formas de comunicacién interpersonal que a
diario, se desarrollan entre las personas que forman esta empresa.

En cualquier compania esta la necesidad de la comunicacién, con los clientes, con
los proveedores, con los compafieros de trabajo, los jefes o los subalternos. Si
comprendemos los mecanismos que intervienen en la comunicacién nos permitira
localizar comportamientos y actitudes que nos ayudaran a conseguir el éxito en
nuestra vida profesional y laboral.

De ahi la importancia de un proceso comunicativo que sea el eje motivador que
facilite la interaccion y mejore las condiciones y conductas del grupo.

La comunicacion social tanto en su manifestacién interpersonal, grupal como
masiva, es una relacién economica social en la que se transmite informacion,
mensajes construidos a partir de signos y que agrupados constituyen discursos
en un proceso de emisidn, distribucion y recepciébn y en algunos casos
retroalimentacion, el cual tiene origen y funcién en la necesidad de comprender y
orientar la practica social de acuerdo con la condicion de sus actores en las
relaciones con la naturaleza y la sociedad en la produccién y reproduccion de la
existencia (Sandoval Garcia, Pag. No. 4, 1990)

Retomando el titulo de este trabajo de investigacién, el area empresarial no queda
fuera de la afirmacién de Sandoval ya que en esta empresa, es indispensable que
todos estén informados.

Aun cuando nuestros tiempos son catalogados cémo el siglo de las
comunicaciones, uno de los problemas mas grandes es la falta de comunicacién
eficaz. Es necesario que el personal de esta empresa comprenda lo que significa
una relacion interpersonal con sus compaferos de trabajo.

Es asi como se justifica que las comunicaciones interpersonales son muy
importantes en la direccion y administracion de Promociones y Novedades de
C.A.
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1.4 Planteamiento del problema
¢,Cuales son las necesidades de comunicacion interpersonal que presenta la
distribuidora Promociones y Novedades de C. A. a nivel interno?

1.5 Alcances y limites

1.5.10bjeto de Estudio
Comunicacion interpersonal

1.5.2 Limitacion Geografica
Promociones y Novedades de C. A. 13 Avenida 1-57, Zona 1 Guatemala,
Guatemala.

1.5.3 Limitacion Temporal
De julio a septiembre de 2006

1.5.4 Limitacion Poblacional

Fabrica Peter Pan, S.A. fabrica chicles y los distribuye a nivel nacional e

internacional, cuenta con una distribuidora propia, Promociones y Novedades de
C. A. que esta compuesto por 60 personas entre hombres y mujeres.

1.5.5 Limitacidn Institucional
Promociones y Novedades de C. A.
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2 MARCO TEORICO

2.1 Comunicacion

Toda la humanidad utiliza la comunicacion para expresarse, muchos lo hacen en
una forma basica, otros de una forma mas eficiente pero quiza no todos estemos
concientes de las técnicas que utilizamos.

Aunque existen distintas definiciones del concepto “comunicacion”, la raiz de la
palabra comunicacion deriva del latin communis, que significa “comun” o
“‘compartido”. De la misma familia de palabras que comunién, comunismo vy
comunidad.

El origen etimoldgico de este vocablo, del latin communis, plantea de entrada una
interrogante sobre el sentido de su uso actual. Adjetivada con el término "social',
la palabra “comunicacién” suele emplearse para designar fendmenos de
interrelacion humana generalmente vinculados al complejo tecnolégico de los
"medios de masas": prensa, cine, radio, televisién y en general todos los sistemas
de difusion de mensajes por via visual, auditiva o audiovisual.

Para que esta palabra sea un hecho es necesario que el receptor haya
comprendido lo mismo que nosotros tratamos de decir. Si el receptor no lo
entiende, nosotros no habremos compartido nada.

En el texto Semiologia de la Comunicacién, Carlos Interiano lo define de distintas
formas.

Es todo proceso en lo que ocurre una transferencia de informacién.

Es el intercambio de ideas, sentimientos, emociones; entre un comunicador y un
receptor.

Es un acto de dar y recibir informacion.

La comunicacion es el proceso mediante el cual creamos y compartimos ideas
claras. Una comunicacién eficaz depende de la claridad de nuestras ideas y no de
la exactitud de los datos.

Otra definicion podria ser: la comunicacion es una muestra del pensamiento de
una persona.
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2.2. Proceso de comunicacion.
Los elementos basicos que intervienen en la comunicacién son:

Emisor.

Receptor
Mensaje.

Canal

Cédigo

Contexto
Retroalimentacion

2.2.1 El Emisor

Es el agente que genera la salida de mensaje, el hacedor de las formas
expresivas, puede ser una persona, grupo, institucion u organizacién. Su papel es
muy importante dentro del proceso comunicacional, ya que es él quien establece
la relacién, al compartir una serie de informaciones.

Nooh~,owND =

Presentara el contenido informativo lo mas apegado a la realidad. Separando los
hechos reales de las opiniones subjetivas. En el presente estudio, el emisor es
Promociones y Novedades de Centroamérica.

2.2.2 El Receptor

Es la persona que recibe y capta la informacién transmitida; El receptor o
destinatario, recibe los signos enviados por el emisor que le ha llegado por medio
de un canal que puede ser sonoro, visual o tactil. Analiza lo recibido, decodifica y
debe enviar o emitir una respuesta. Para este estudio, le corresponde el titulo de
receptor a las 60 personas que integran la distribuidora Promociones y Novedades
de Centroamérica.

Lo que hace el emisor es codificaciéon y lo que hace el receptor es decodificar.

La precision de los rasgos del receptor, al igual que en el caso del emisor, es una
tarea sumamente amplia. Se podria decir que éste es el agente, grupo, organismo
o institucion que es capaz de percibir el mensaje, descodificarlo y asignarle
significacién mediante un proceso similar al del emisor, pero a la inversa.

Si el receptor no posee la habilidad de escuchar, leer y pensar, no estara
capacitado para recibir y comprender los mensajes que la fuente ha transmitido.
La cultura y situacién en el sistema social del receptor, su status y su conducta
afectan la recepcion e interpretacion de los mensajes.

Muy importante es la reaccidén o respuesta (o carencia de ella) del receptor ante la
comunicacién. Si no se afecta en el sentido planeado pueden existir barreras o
distorsiones, Para determinar si la respuesta es o no la deseada resulta
indispensable observar la conducta del receptor. Precisa que el emisor obtenga
cierta "retroalimentacion”.
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Asi mismo Shramm maneja un cuarto modelo que dice que si el perceptor recibe
el mensaje lo descifra y envia otro entonces da por resultado un Proceso
Dialéctico.

En estos procesos o esquemas Wilbur Schramm se refiere a la comunicacion
humana, ya sea interpersonal o de grupo y en el que aparece un factor muy
importante que es la comunicacién de retorno (feed back), que es la repuesta
abierta e inmediata, que no se da en la comunicacién de grupo.

Son claros los conceptos de Wilbur Schramm, ya que efectivamente en la
comunicacién interpersonal si tanto el emisor como receptor no han tenido las
mismas experiencias y no tienen un nivel cultural casi igual el proceso de
comunicacién es mas dificil que se dé. Mientras en la comunicacién colectiva se
da el mensaje de un lado y es muy dificil que se de respuesta inmediata a lo que
el emisor envia.

Toda comunicacién se da como respuesta a cubrir una necesidad, ya sea fisica,
emocional o intelectual, nos ponemos en contacto con lo que deseamos a fin de
obtener un beneficio (igual que todo comportamiento tiene una intencién positiva,
toda comunicacion también).

Se debe tener en cuenta, por tanto, que existe en toda recepcién la tendencia a
desarrollar mecanismos de defensa; sobre todo cuando las informaciones llevan a
cabo alguna modificacion del status en que se vive y se actua; de ahi que todo lo
que significa cambio puede correr el riesgo de ser rechazado, produciéndose
consciente o inconscientemente barreras que obstaculizan la verdadera
informacién, o en su defecto, la modifican de manera que esto sea aceptable.

2.2.3 Mensaje

Es lo que quiere expresar, al contenido, al objeto de la comunicacion. Es todo
aquello que el emisor practica al receptor. Este producto fisico creado por el
emisor puede manifestarse a través de mudltiples formas: discurso oral, escrito,
gesto, foto, cuadro, escultura, etc.

Seis son los requisitos que debe contener un mensaje, a fin de evitar toda posible
deformacién de lo que verdaderamente se desea transmitir:

1. Credibilidad, es la comunicacién establecida por el mensaje presentado al
receptor, sea real y veraz, de manera que éste descubra facilmente el objetivo de
nuestra labor y elimine actitudes pre-concebidas que deformarian la informacion.

2. Utilidad. La finalidad de nuestra comunicacién sera dar informacién util que
sirva a quien va dirigida.

3. Claridad. Para que el receptor entienda el contenido del mensaje sera
necesario que la transmitamos con simplicidad y nitidez.

4, Continuidad y consistencia. Para que el mensaje sea captado, muchas
veces es necesario emplear la repeticidén de conceptos, de manera que a base de
la continuidad y consistencia podamos penetrar en la mente del receptor para
vencer las posibles resistencias que éste establezca.
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5. Adecuacion en el medio. En el proceso para establecer comunicaciéon con
los receptores en una organizacion serd necesario emplear y aceptar los canales
establecidos oficialmente, alin cuando estos sean deficientes u obsoletos.

6. Disposiciéon del auditorio. Es valido el siguiente principio: la comunicacién
tiene la maxima efectividad, cuando menor es el esfuerzo que realiza el receptor
para captar. De tal manera, una comunicacion asequible dispone al auditorio a
captar la noticia, una forma oscura, que implique grande esfuerzos por parte del
receptor, lo predispone negativamente a los mensajes.

Podemos resumir entonces que el mensaje es, la informacion que deseamos
trasmitir, el conjunto de ideas, pensamientos, sentimientos, que el emisor o
comunicador envia al perceptor. (Interiano, Carlos Pag. 11)

2.2.4 Canal

Por canal de comunicacién se entiende el vehiculo o medio que transporta los
mensajes: memorando, cartas, teléfono, radio, periddicos, peliculas, revistas,
conferencias, juntas, etc.

Los canales de comunicacion se identifican en muchos aspectos con las lineas de
autoridad y responsabilidad. Ello se debe a qué, en las organizaciones
tradicionales, la corriente de autoridad desciende desde la mas alta jerarquia
hasta el personal operativo.

En toda organizacion existe en menor o mayor grado la delegacion de autoridad,
lo que implica una mayor complejidad en su estructura jerarquica; ahora bien, tales
circunstancias pueden ser controladas por una buena planeacion administrativa,
pero cuando ésta no existe, y los niveles y canales de comunicacién se
reproducen anarquicamente, se advertira que ésta, tanto en su sentido
ascendente como descendente se hace mas lenta, y pierde agilidad y efectividad.

En la actualidad, la administracién ha puesto mayor cuidado no solo en que llegue
informacién al empleado (comunicacion descendente), sino enviarla hacia afuera,
a otras instituciones; asi qué, para llevar a cabo cualquier tipo de comunicacion,
precisa ocupar los medios especificos de que la organizaciéon dispone para esta
funcion: los canales de comunicacién, sujetos éstos a las formas de relacion
interpersonal que se dan alli; es asi como se estructuran los que pueden ser
canales:

1 Informales, los cuales surgen espontaneamente en la organizacién. No son
planeados y siguen las corrientes de simpatia y acercamiento entre los
miembros de la organizacién. Pasan de una persona a otra y se deforman
en cada transmision. Estan constituidos por rumores, chismes, etc.

2 Formales, los cuales deben planearse y estructurarse adecuadamente.
Puede decirse que a mas comunicacién formal, sera menor la informal.

El hombre ocupa estos canales para diversas funciones:
e Recibir y transmitir mensajes, retener informacion.
e Obtener conclusiones acertadas con base en informaciones veridicas.

10
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e Reconstruir el pasado y prever ciertos eventos.
e Influir y dirigir a otras personas y ciertos eventos externos.

Los medios mas empleados son:
Cartas.

Teléfono.

Radio.

Cine.

Television.

Periddico.

Revistas.

0 N o 0o~ WODN =

Conferencias, paneles, debates, reuniones, etc.
9 Carteles.

10 Libros.

11 Telégrafos.

2.2.5 Codigo

Finalmente el cédigo podriamos definirlo como el conjunto de signos y sefales de
los cuales nos valemos para transmitir nuestros pensamientos y sentimientos.

La codificacidn es un proceso a través del cual el emisor "prepara” el mensaje
para que pueda ser comprendido por el sujeto. Para la preparacion o codificacién
del mensaje se vale de sus conocimientos relacionados con las caracteristicas del
canal que va a emplear, las exigencias del publico al que va a dirigirse, del

lenguaje que va a utilizar, como de la cultura de quien lo va a recibir.
(http://www.monografias.com/trabajos33/la-comunicacion/la-comunicacion.shtml#defin)

La decodificacién es un proceso inverso de la codificacion, en el cual el sujeto que
recibe la informacidn procede a "entender" el mensaje que ha recibido, lo descifra.

2.2.6 RETROALIMENTACION O FEEDBACK

El receptor se convierte en un emisor de una respuesta o comportamiento que el
emisor inicial espera, recibe y comprueba con relacién al objetivo de su mensaje
inicial. La retroalimentacion mas rapida y directa ocurre cuando este proceso tiene

lugar entre personas directamente.

En el caso de una institucion que desee medir los efectos de determinado acto de
comunicacién masiva, debera utilizar otros métodos para la retroalimentacién

11
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como son las investigaciones, a través de sondeos, encuestas y/o entrevistas
entre otros.

La retroalimentacion puede ser:
a. Positiva: cuando la respuesta lograda es la esperada y logica.

b. Negativa: es cuando se obtiene cualquier tipo de respuesta que no es
acorde con lo esperado

Emisor Mensaie Receptor

Retroalimentacién

2.3 ¢ Qué no es Comunicaciéon?

Al intentar definir la comunicacion, es preciso indicar lo que no es, y con mayor
razon cuando todavia se la sigue confundiendo con las tecnologias o con
determinadas funciones psicolégicas y sociales de la interaccién humana.

Por una parte, la comunicacién no puede ni debe reducirse a los "medios". Aun
persiste en muchos ambitos una mentalidad segun la cual la tenencia y el uso de
aparatos tecnolégicos cada vez mas sofisticados es lo que hace que se 'produzca’
la comunicacién.

Una buena parte de la literatura cientifica y manuales sobre comunicaciones
concede excesiva importancia a los medios en si, cayendo de alguna manera en
el error previamente sefalado: creer que el desarrollo tecnolégico de los modernos
medios de comunicacién es en si la comunicacién.

Los nuevos medios sélo han venido a ampliar una capacidad ya existente, el
problema esencial sigue siendo el de la comunicacion interhumana, y no el de los
medios o0 su desarrollo. Lo que debe definirse en propiedad es la relacién de
comunicacién, y no tanto la funcion de canal, transportador o vehiculo de los
mensajes encargados al medio. EI medio no es la comunicacién (el medio ni
siquiera es el mensaje), sélo desempefia una importante, especifica y limitada
funcién dentro de la relacién de comunicacién.

12
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Por otra parte, hay que tener presente la diferenciacion entre la comunicacion
como tal y otras actividades que, siendo funciones especificas inherentes a la
comunicacién, no deben confundirse con ella: la informacién, la persuasién, la
organizacion, la instruccion, la recreacion.

2.4 Importancia de la Comunicacion

Para hablar de la importancia de la comunicacién es necesario mencionar a la
sociedad, ambas van ligadas. Las relaciones comunicacionales de las personas,
dan vida a la sociedad y se valen de la comunicacion en todas sus
manifestaciones. Este proceso lleva cada dia al engrandecimiento de la sociedad.

Para DcFluer los medios en los cuales se expresan las normas de un grupo, por
medio de las cuales se ejerce el control social, se asignan las funciones, se lleva a
cabo la coordinacion de los esfuerzos, se pone de manifiesto las expectativas y se
lleva adelante el proceso social en su totalidad. Sin estos intercambios de flujo
humano la sociedad sencillamente fracasara.

2.5 Interferencia en la Comunicacién

Para que el desarrollo de la comunicacién interpersonal sea eficiente es necesario
esquivar las barreras como prejuicios, malos gestos, tabues, odio, rencor,
envidias, agresividad, etc., y todo lo que estorbe la simpatia y reciprocidad en el
desarrollo de la comunicacién. Es de notarse que las cualidades humanas deben
destacarse si se desea interrelaciéon en el proceso comunicacional.

Sin duda, algunas veces no hemos podido comunicarnos con otra persona.
Muchas pueden ser las causas: un teléfono danado, un radio con mucho volumen,
el llanto de un nifo, el estruendo ruido de una corneta, etc. Estas diferencias se
denominan ruidos o barreras.

Dentro de las barreras de la comunicacién, estan las siguientes: fisicas,
fisiologicas, psicologicas, semanticas, culturarles y linguisticas. Estas barreras
también podrian llamarse ruidos, no permiten que el mensaje logre su objetivo.

¢, En que elemento interviniente del proceso, hay la posibilidad que aparezcan una
restriccion o barrera?

Todos los elementos que intervienen en el proceso de la comunicacién pueden
sufrir obstrucciones o perturbaciones; anarquias, aleatorias e imprevisibles que
entorpecen, dificultan o imposibilitan la comunicacién.

Estas barreras que impiden la comunicacion pueden registrarse a nivel:
1 Semantico.

Fisico.

Fisiologico.

Psicolégico.

a A~ WD

Administrativo.
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2.5.1 Barrera Semantica: Si al hablar o escribir empleamos una palabra con una
aceptacion que no le corresponde, se produce una barrera semantica. Esto quiere
decir: cambio de significacion.

Estos ruidos o barreras se registran a diario. Los vehiculos mas eficaces en el uso
y divulgacion de los mismos son los medios de comunicacién social.
A través de los medios de comunicacion de masas llamados canales de television,
revistas, periddicos, prensa, llegan a nosotros incontables expresiones iguales a
éstas. Cuando no precisamos el correcto significado de las palabras orales o
escritas surgen diferentes interpretaciones, y asi el receptor capta no lo que dice el
emisor, sino lo que su contexto cultural le indica.

Asi mismo, se dificulta la comunicacion por una barrera semantica cuando no
expresamos en forma anfiboldgica.

La anfibologia nos remite a un doble sentido, a lo ambiguo, a la interpretacién del
discurso o palabra de mdultiples maneras. Este problema se registra a nivel de la
construccién o sintaxis.

Los ejemplos mas corriente de anfibologia provienen del empleo confuso de los
pronombres de tercera persona, del posesivo: su, suyo, etc., y de la omision del
sujeto.

2.5.2 Barrera Fisica: Esta barrera se presenta cuando los medios utilizados para
transportar el mensaje no permiten que este llegue nitidamente al receptor y
provocan incomunicacion.

Otros casos que sirven como ejemplo de este tipo de barrera serian:
1 Interferencia en el radio o en el teléfono.
2 El exceso de ruido.
3 Ladistancia.

2.5.3 Barrera Fisioldgica: Surge cuando una de las personas que interviene en
una comunicacion interpersonal (conversacion) presenta defectos organicos en la
vista, en la audicién o en la zona de articulacion, lo que ocasiona interferencias en
el acto comunicativo. Tal es el caso de los sordos, los mudos y los ciegos, pero
también, podemos sefalar a aquellas personas que sin llegar a tales extremos,
presentan alguna deficiencia fisioldgica, tienen alguna falla y no ven, no escuchan
o no hablan bien.

2.5.4 Barrera Psicologica: Todo ser humano tiene una forma particular de vivir,
de percibir y entender el mundo en el cual se encuentra inserto. Esta forma recibe
una nominacién sicoldgica; esquema referencial.

Aceptamos las comunicaciones que se adaptan a nuestro esquema referencial.
Usualmente vemos, oimos y sentimos lo que queremos ver, oir y sentir y eludimos
o rechazamos toda comunicacion que encierra para nosotros alguna amenaza,

14
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agresividad o critica. Es por ello que, muchas veces, resulta dificil entendernos
con la gente.

Esa dificultad se traduce en reacciones emocionales, en obstrucciones para evitar
la sensacion de malestar, miedo, incertidumbre, ansiedad, etc. Estas barreras se
producen en el interior de cada individuo, en el mundo del yo.

El tono de voz del jefe, el uso que hace del vocabulario o su falta de tacto pueden
hacer que un empleado se sienta subestimado, agredido o rechazado.

Siempre se emiten mensajes en donde se encierre una amenaza, peligro o
provocacién, la psiquis del individuo producird una barrera para repeler cualquiera
agresion.

Son muchos los factores que influyen en una persona que escucha para que se
acepte, comprenda o rechace el mensaje que le es dado. Algunos de ellos son:

1 No tomar en cuenta el punto de vista de los demas.
Mostrar recelo, sospecha o aversion.

Registrar emociones ajenas al area laboral.

Mostrar excesiva timidez.

Emitir instrucciones, explicaciones poco precisas y claras

®» 0o~ WD

Manifestar preocupacion por problemas personales
7 Demostrar sobre valoracion o subestimacion

Es importante y vital que en el proceso de la comunicacién seamos pacientes y
comprensivos con la otra parte, para que haya reciprocidad ya que la
comunicacién es un intercambio de ideas y puntos de vista, muchas veces distinto
al nuestro.

Para hacerse entender, es necesario saber mucho acerca de las personas con
quien se habla, motivar un entendimiento mutuo, armoénico y accesible.

A continuacién citaremos algunas de las causas que contribuyen a crear barrera
sicologica:

Alta posicion o jerarquica.
Poder para emplear o discutir.
Uso del sarcasmos.

Actitud despética.

Criticas punzantes.

(o220 &) I - NN CO RN \O IE

Maneras demasiado formales.
Apariencia fisica imponente.
8 Interrumpir a los demas cuando hablan.

2.5.5 Barrera Administrativas: Todos formamos parte de una sociedad,
institucidn o empresa, esto quiere decir que formamos parte de una estructura.

15
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Esta estructura, grande y compleja, la mayoria de las veces, por su configuracion
puede causar distorsidbn de mensajes.

Los factores que pueden originar barreras administrativas serian, entre otras:
1 La estructura organizacional.
2 Los circuitos, redes y patrones de comunicacion.
3 Defectos en la red formada de la comunicacion.
4 Ambigiedades en los status y roles.
Estos factores generan barreras relacionadas con:
1 Las personas.
2 Lasideas.
3 La ejecucién o rendimiento.
4 La organizacion.

Las interferencias o barreras que hemos estudiado y las investigaciones
realizadas sobre la conducta humana, dejan entrever que el hombre vive dentro de
un estado de desesperacion creciente, debido a lo dificil que se hace en la
actualidad la comunicacién. Si por un lado, no podemos negar el progreso de los
diferentes medios de comunicacién, por otro, debemos aceptar la importancia del
hombre para comunicarse.

2.5 Tipos de Comunicacion
Las comunicaciones mas utilizadas en una organizacion, segun Almazan
Moscoso, son: ascendente, descendente y horizontal.

2.6.1. Comunicacion Ascendente

Para un directivo puede ser la mas importante, ya que le permite conocer qué
funciona y qué no. Permite mantener contacto directo con sus colaboradores,
conocer las opiniones y necesidades de la gente que trabaja en su empresa,
herramienta muy necesaria para la toma de decisiones.

Es la comunicacion que va del personal de una empresa hacia los directivos,
quejas, sugerencias, peticiones, etc.

Promueve la participaciéon y el aporte de ideas. Genera un acercamiento hacia los
directivos, lo que crea condiciones para que las decisiones sean mejor
comprendidas.

La principal trampa en este nivel es no escuchar, la mayoria de las veces por falta
de habito, otra cuando en algin momento se corta la comunicacion hacia arriba
por una creencia: cuando un subordinado transmite problemas hacia arriba es
porque no esta cumpliendo adecuadamente su funcion; lo Unico que se genera de
esta forma es el desconocimiento de lo que sucede.
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Otra dificultad muy importante en este punto es la falta de claridad en las
relaciones, cuando los organigramas no estan claramente definidos y la gente no
sabe de quién dependen y a quién debe dirigirse.

2.6.2 Comunicacion Descendente

Permite mantener informados a los miembros de una organizacion de todos
aquellos aspectos necesarios para un buen desenvolvimiento.

Proporciona a las personas informacion sobre lo que deben hacer, el cémo y qué
se espera de ellas.

Se habilita cuando los mensajes parten de los niveles jerarquicos altos hacia el
personal, pueden ser, notificaciones, avisos, 6rdenes, mensajes motivacionales,
sugerencias, etc.

Las trampas posibles en este nivel son los estilos autoritarios de direccion, y la
creencia de que una clara comunicaciéon pueda ser tomada como un signo de
debilidad.

Ciertas dificultades también se producen en empresas de organizacion muy
compleja, o con diferentes sedes, algunas muy alejadas de otras.

Se hace la referencia que en este trabajo de tésis, la distribuidora Promociones y
Novedades de Centroamérica es un anexo a la central, Peter Pan, S.A.

2.6.3 Comunicacion Horizontal

Es interesante que se fomente este tipo de comunicacién, ya que un buen
entendimiento en este nivel permite el funcionamiento de eficaces equipos de
trabajo. Un estilo de direccién participativo es un factor de estimulo para la
comunicacién en este nivel, lo cual favorece la coordinacion de diferentes
actividades y el conocimiento de las actividades que se desarrollan.

Es un tipo de comunicacion informal, surge entre los miembros del personal de la
empresa. Las conversaciones entre empleados es un claro ejemplo de esta
comunicacién. Se basan en la necesidad de transferir e intercambiar dentro de un
mismo nivel jerarquico, informacién sin deformacién, ideas, puntos de Vvista,
conocimientos, experiencias, etc.

Genera clima de trabajo en equipo. Facilita la disolucion de rumores y malos
entendidos. Permite la creacién de confianza y companerismo. Algunas trampas
en la comunicacion surgen en este nivel cuando existe la creencia de que uno
mismo o "mi seccion" es mas importante que las otras. También por el uso de
lenguajes o "jergas" especificos que pueden dejar a algunos fuera del
entendimiento.

Es evidente que todos los tipos de comunicacién se complementan.
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2.6.4. Comunicacion Diagonal

Se refiere a la comunicacion entre miembros de departamentos diferentes que se
cruzan, no necesariamente cubriendo la linea de forma estricta, por ejemplo,
contraloria solicita -urgente- a la gerencia de recursos humanos la nomina de la
institucion, el encargado de la nomina se la hace llegar, de forma directa

2.7. La Comunicacion Interpersonal

Vamos a definirla cdmo la comunicacién que se da de persona a persona,
manteniendo un contacto directo y en ambas vias. Permite ademas los contactos
profesionales y laborales y familiares. Tanto el receptor como el emisor (esta
comunicacién no solamente se da entre dos personas, se aplica también a grupos
pequenos y/o grandes) deben intercambiar funciones para dejar que ésta se
desarrolle y experimente en ambos participantes, es decir ambas partes deben
actuar cémo emisores y receptores.

Podria ejemplificarse como una llave magica que abre las puertas a las relaciones
diarias de las personas hacia el desarrollo de la humanidad y la ciencia
(Hernandez Camo, Cesar Augusto, 2004 Pag. 33)

Para poder llevar a cabo nuestro existir diario, es necesario valernos de la
comunicacién interpersonal ya sea con una persona mas o estando dentro de un

grupo.

2.7.1 Clases de Comunicacion Interpersonal

Vista desde tres angulos, la clasificacién para la comunicacion interpersonal seria
de esta manera: estructurales, control de la misma y Administraciéon (Hernandez
Camo, Cesar Augusto, 2004 Pag. 34)

Desde el punto de vista estructural puede ser:

2.7.1.1 Simétrica. Se establece entre dos personas con los mismos derechos y
obligaciones, entendiéndose por estos requisitos, los que le confiere su minimo
estado social. Entran en esta clasificacidon nuestras amistades. En este estudio
podria decirse que son los companeros de trabajo.

2.7.1.2 Complementarios. Es la que se desarrolla entre dos personas pero la
relacion se afecta por grados de dependencia, la una respecto de la otra. Las
comunicaciones entre un padre y su hijo pueden clasificarse en este grupo. Aqui
se clasifican a las personas con cargos de jefatura dentro de la Distribuidora
Promociones y Novedades de C. A.

2.7.1.3 Desde el angulo del control del proceso de la comunicacién, puede ser
monopdlico, emergente y participatoria.
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Dentro de la clasificacion de la comunicacion por tipos podriamos resumir
diciendo que los mas conocidos y aceptos por los estudios son, comunicacion
interpersonal, intrapersonal y social (Doriman, Ariel 1972, Pag. 89)

La Comunicacion Interpersonal. Los participantes deben intercambiar sus
papeles de emisor y receptor. Pueden observarse generalmente, la denotacion, la
connotacion y el codigo kinesico (Driver, Stret 1963, pag. 27).

La Comunicacion Intrapersonal viene a ser cémo un lenguaje silencioso que se
da en el interior del ser humano que afecta el comportamiento, la conducta y en
definitiva, la personalidad del mismo (Herndndez Camo, Cesar Augusto, 2004
Pag. 37).

La Comunicacion Social se refiere a la que es de sectores para el grupo y que
se transmite por canales de transmisién multiple (Hernandez Camo, Cesar
Augusto, 2004 Pag. 37).

2.7.7.4 La Relacion Personal
El ser humano por naturaleza ha sido creado para vivir en sociedad, necesita del
grupo para su subsistencia, para la defensa y para desarrollarse.

Para las relaciones personales no hay espacio ni tiempo, se dan en todo tiempo y
en cualquier lugar o situacion.

2.8. Importancia de la comunicacion interpersonal

“La habilidad para expresar una idea es casi igual de importante que la idea
misma” Bernard Baruch”

Cuando los papeles de emisor y receptor son intercalados en el proceso
comunicacional, existe un concepto muy importante que no podemos dejar pasar
por alto. La retroalimentacion.

2.8.1 Retroalimentacion:

Cuando un sistema ingresa informacion, sale informacién y ésta informacién que
sale, vuelve a entrar al sistema como nueva informacion, este es el proceso de la
retroalimentacion. El proceso es circular

2.8.2. Retroalimentacion Positiva: cuando sale del sistema. Es cuando la norma
se muestra ineficaz y hay que cambiarla.

2.8.3 Retroalimentacion Negativa: es la que mantiene el sistema funcionando.
Devuelve al emisor toda la informacién que necesita para corregir la pauta de
entrada. Mantiene el sistema estable y que siga funcionando.
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La retroalimentaciéon se da cuando el receptor ha interpretado el mensaje, cuando
lo comprende y este lo lleva a una repuesta y luego a la realizacion.

2.8.4 Las Relaciones Interpersonales Positivas y Negativas
Dentro del proceso de comunicacién interpersonal se destacan dos categorias de
relaciones: positivas y negativas.

2.8.5 Relaciones Interpersonales Positivas: Las relaciones positivas son
conductas grupales de respeto, amistad, galanteo, generosidad, solidaridad y
compaferismo.

Uno con otro. EI comunicador establece con los receptores, una relacion
superficial, impersonal. Los miembros o elementos que participan en el proceso
son andnimos y sustituibles. Se produce en funcién de un objeto comun, pero no
asi en funcion de personas determinadas.

Uno hacia otro. Entre emisores y receptores, se generan fuerzas reciprocas de
atraccién. Lazos de amistad. Mucha camaraderia. Aprecio mutuo.

Uno para otro. Es la relacibn mas intima, profunda y duradera. Existe una
empatia absoluta y preocupacién constante por satisfacer las necesidades de
quienes intervienen en el proceso.

2.8.6 Relaciones Interpersonales Negativas:

Uno yuxta a otro. El comunicador y el receptor comparten un mismo espacio
fisico pero se enclaustran mutuamente es decir, se aislan comunicacionalmente.
Se sumergen en sus propias actividades y no propician actos comunicativos.

Uno separado del otro. El comunicador evade a sus receptores y éstos a su vez,
evitan encontrarse con él. No hay comunicacién verbal, sino con fines
estrictamente necesarios.

Uno contra otro. El comunicador ataca constantemente a sus perceptores. Al
mismo tiempo, éstos asumen una actitud similar. La comunicacion que se asume
es de desarme, ofensiva y manipulante. Ambos polos de la comunicacion tratan
de dominar la situacién de la relacién y estan constantemente tratando de vencer
o destruir al otro, al cual considera su adversario (Tercero Lorenti, Nancy Fabiola
2000 Pag. 10).

2.9 La Comunicacion Organizativa

2.9.1 Organizacion

Definicion.

Organizacion es el establecimiento de la estructura necesaria para la
sistematizacion racional de los recursos, mediante la determinacion de jerarquias,
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disposicién, correlacion y agrupacién de actividades, con el fin de poder realizar y
simplificar las funciones del grupo social.

Establece la disposicion y la correlacion de las funciones, jerarquias y actividades
necesarias para lograr los objetivos.

2.9.2 Importancia de la Organizacion.
Los fundamentos basicos que demuestran la importancia de la organizacion son:

1. Es de caracter continuo; jamas se puede decir que ha terminado, dado que
la empresa y sus recursos estan sujetos a cambios constantes (expansién,
contraccion, nuevos productos, etc.) lo que obviamente redunda en la
necesidad de efectuar cambios en la organizacion.

2. Es un medio a través del cual se establece la mejor manera de lograr los
objetivos del grupo social.

3. Suministra los métodos para que se puedan desempenfar las actividades
eficientemente, con un minimo de esfuerzo.

4. Evita la lentitud e ineficiencia de las actividades, reduciendo los costos e
incrementando la productividad.

5. Reduce o elimina la duplicidad de esfuerzos, al delimitar funciones vy
responsabilidades.

La habilidad de comunicarse con claridad nunca habia tenido tanta importancia
cémo ahora. Las pautas de trabajo son cada vez mas flexibles y menos
predecibles. La estructura laboral de la generacién de nuestros padres, basada en
el orden y en el control de una organizacién central, se ha convertido en la era de
la conexion en red, la contratacion de mano de obra externa y en las asociaciones.

Ahora es cuando los gerentes necesitan aprender a comunicarse eficientemente
con un personal de muchos estratos sociales.

A pesar de que la tecnologia cada vez avanza a pasos agigantados, la
comunicacién aun sigue viéndose cdmo un problema fundamental en cualquier
empresa. En la mayoria de empresas que han hecho estudios, las fallas
detectadas se centran en la comunicacion.

Una de los medios mas importantes que poseemos dentro de la comunicacion
organizacional es, la conversacién. Realmente una empresa sin conversaciones
eficaces, no podria subsistir. Las otras formas de comunicaciébn como la
entrevista, presentaciones, documentos escritos, etc., son los derivados de la
conversacion.

2.10 Teoria de la Organizacion

El término automatizacién se refiere a, volver la organizacién un sistema de
procedimientos de trabajo que hagan todos los tramites mas fluidos y rapidos con
apoyo de la organizaciéon y métodos. (Castafieda Yolanda, Pag. No. 9, 2000)

21



Diagnéstico de la Comunicacion Interpersonal en el Depto. De Ventas en una empresa privada de la Ciudad Capital de Guatemala

2.11 La Comunicacion Interna
La comunicacién interna esta determinada por la interrelacion que se desarrolla
entre el personal de la institucién.

El clima organizacional dentro de una empresa se puede definir como la calidad
duradera del entorno interno que tienen sus miembros; lo cual influye en su
comportamiento.

Ese entorno puede ser medido en términos de valores, basado en el conjunto de
caracteristicas o atributos que se plantean, y puede ser orientado con la utilizacién
planificada de motivaciones (mensajes). (Tagiuri 1968)

2.11.1 Tipos de Comunicacion Interna
La interrelacion personal puede ser catalogada de acuerdo a su tipologia en:

e Formal: Es aquella comunicacién cuyo contenido esta referido a aspectos
laborales. En general, ésta comunicacién utiliza la escritura como medio
(comunicados, memorando, etc. La velocidad es lenta debido a que tiene
que cumplir todas las formalidades burocraticas.

e Informal: Es aquel tipo de comunicacién cuyo contenido, a pesar de ser de
aspectos laborales, utiliza canales no oficiales. (Reunion alrededor del
botelldbn de agua, encuentros en los pasillos, etc.). Es mas veloz que la
formal.

e Vertical: Es aquella comunicacion que se genera en las areas directivas de
la empresa y desciende utilizando los canales oficiales. En una
comunicacién corporativa 6ptima, deberia existir la comunicacién vertical
ascendente.

e Horizontal: Se desarrolla entre los empleados de un mismo nivel
corporativo. Muy pocas veces utiliza las canales oficiales y es totalmente
informal. También es conocida como comunicacién plana.

e Rumores: Es la comunicacion informal que recorre la institucidn sin respetar
canales y a la velocidad de la luz. Se le llama también bolas o "radio
bemba".

2.11.2 Formas de Comunicacion Interna
Alcance de la Comunicacién Interna:
La comunicacion interna no esta relacionada solamente con los empleados. Aqui

hay que incluir desde los accionistas, pasando por el Directorio Ejecutivo, llegando
hasta los distribuidores y puntos de ventas de los productos.
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2.12 Las Relaciones Humanas en el Trabajo
Entre los factores mas importantes que influyen en esta situacion, se pueden

mencionar los siguientes:
Personalidad del individuo.
Diferencias individuales: edad, sexo, escolaridad, etc.
Antecedentes laborales.
Factores familiares.
Experiencias previas.
Tipo de trabajo que se desempenfa y supervision que recibe.
Caracteristicas del equipo de trabajo.
Politicas de la empresa y condiciones fisicas de trabajo.
Los beneficios que se obtienen con relaciones humanas satisfactorias son
multiples, pero entre los mdas importantes podemos mencionar los
siguientes:

= Mayor eficiencia en el trabajo.

= Ahorro de tiempo.

» Mayor satisfaccién y motivacion del personal.

= Mejor integracion del personal.

» Mejor ambiente de trabajo.

= Mayor coordinacion y cooperacion entre los miembros del

equipo.
= Mayor grado de desarrollo personal, tanto del Jefe como de
sus colaboradores.
»= Reduccién de problemas humanos.
= Mayor compromiso por la calidad y productividad.

Coo~NOOTR~rOWN =

Se busca entonces, tener buenas relaciones en el trabajo, fundamentalmente
para:

1 Ellogro eficiente de los objetivos institucionales o empresariales.
2 Laintegracion y el desarrollo de los individuos.

Es indudable que las buenas relaciones humanas tienen un fin en si
mismas, pero esto no significa que no produzcan a su vez ciertos efectos y
resultados. Es preciso recordar que todo Jefe tiene relaciones personales con:
colaboradores, supervisores, jefes del mismo nivel y personas ajenas a la
empresa (proveedores, clientes, técnicos, etc.)

Todo jefe para lograr relaciones humanas productivas debe adoptar una actitud
positiva, propiciar una comunicacion clara y honesta, alentar la participacion y
crear un ambiente de confianza.

Realizando una pequena sintesis de las relaciones se puede manifestar que son
las relaciones entre personas de diferente sexo, edades, con diferencias que
muchas veces conviven formalmente en una misma casa, en un mismo sitio de
trabajo, o que comparten alguna actividad social. Por ello, las bases de la
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conducta humana (organica, psiquica y social) determinan el proceso de
comunicacion.

Es de suma importancia tratar de establecer buenas relaciones humanas y una

efectiva comunicacién, ya que asi se logra alcanzar muchas de las metas que
constantemente cada uno se propone (Wieneer, Hot 1996 Pag. 23).

24



Capitulo 3



Diagnéstico de la Comunicacion Interpersonal en el Depto. De Ventas en una empresa privada de la Ciudad Capital de Guatemala

3. MARCO REFERENCIAL DE PROMOCIONES
Y NOVEDADES DE C.A.

3.1 FORMA ORGANIZACIONAL DE PROMOCIONES Y NOVEDADES DE
C. A

Este trabajo de investigacién esta delimitado a Promociones y Novedades de C.
A., es el anexo que distribuye los productos de Fabrica Peter Pan. A continuacién
se hara un recorrido por la organizacion de esta empresa para poder comprender
los siguientes capitulos.

3.2 Historia de la empresa

Distribuidora de Ventas Promociones y Novedades de Centroamérica es un anexo
a Fabrica de Productos Alimenticios Peter Pan. Peter Pan es, una empresa 100%
guatemalteca con mas de 50 anos de trayectoria en la industria de gomas de
mascar.

Debido a la necesidad que tiene Peter Pan, de una distribuidora de sus productos
propios, nace Promociones y Novedades de C. A. encargada de distribuir estos
productos catalogados por la Agexpront (Asociacion Gremial de Exportadores de
Productos No Tradicionales) como no tradicionales.

3.3 Misidn

Para comprender la importancia de estos factores administrativos es necesario
saber que la misién es la razén de ser de la empresa, constituyéndose también en
la actividad econdmica que se realiza en forma continua en las organizaciones y
que determina el presente de su funcionamiento. Si los empleados conocen la
Misién tendran una directriz hacia donde encaminar sus objetivos, las metas
empresariales y personales.

Misién de Promociones y Novedades de C.A.:

Ser una empresa distribuidora de chicles y golosinas, comprometida a lograr la
satisfaccion del cliente con la calidad de nuestros productos y servicios. Formar
un equipo de vendedores disciplinados y exitosos, que hacen frente a la
competencia, utilizando todos los métodos éticos, profesionales y apegados a la
ley, para que desista de nuestro mercado, nuestra casa.

Esforzarse diariamente por alcanzar los objetivos de venta, para la rentabilidad de
la organizacién y seguridad de nuestro trabajo, cuyo fruto brinda el sustento de
nuestras familias.

3.4 Vision
La Vision es la proyeccion de la empresa, es decir, la ubicacidon de ésta en
escenarios futuros. La visibn es mas que un suefno, puesto que debe ser viable,
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realista y medible en el tiempo; es también, la imagen clara del estado deseado
que logra motivar a los miembros de la organizacidén para convertirlo en realidad.

Ser una distribuidora que llegue a todos los rincones del pais logrando que todos
los guatemaltecos tengan acceso a nuestros productos y servicios, consumiendo
diariamente al menos un producto de nuestra gran familia de chicles Peter Pan.

3.5 Credo. Representa el sentir de los empleados que aman su trabajo en
Promociones y Novedades de C. A. (Paiz, Bernal, Gerente de Ventas de
Promociones y Novedades de C.A.)

CREO que mi trabajo es bueno, sencillo y creador

CREO que gracias a mi labor, los sudores de mi frente santifican el pan con que
alimento a mi familia.

CREO que gracias al esfuerzo que diariamente hago, contribuyo a que otros seres
como yo, tengan también el beneficio que nos proporciona el trabajo social.

CREO que con mi cotidiano quehacer, ayudo a engrandecer a mi Patria; a dar
asistencia, educacién y superacién a mis hijos; a ser el eje de comprensién entre
mis comparieros y el brazo firme de la amistad con mis amigos.

CREO que con mi trabajo corporal o intelectual, en alguna forma colaboro a que
haya paz entre mis semejantes, concordia y felicidad en el mundo que me rodea.
Y CREO también, que todo lo anterior se lo debo a mi esfuerzo personal, y al
hecho de poder trabajar libremente al servicio de una empresa como en la que me
encuentro. Hago votos, porque mi trabajo y mi Empresa nunca falten. Porque
juntos crezcamos.

Porque sin mi trabajo y sin ella, no somos nada.
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4 MARCO METODOLOGICO

4.1 Método o Tipo de Investigacion

La elaboracion de este diagnostico tiene como fin evaluar las necesidades de
comunicacioén, las aptitudes y las habilidades de los individuos que se afectan por
las circunstancias adversas que surgen en el interior de la empresa Promociones y
Novedades de C. A.

Se utilizd el proceso requerido en la forma de investigacion propuesta.

La muestra se refiere a la totalidad de la poblacion integrante de Promociones y
Novedades de C. A

4.2 Obijetivos:

4.2.1 Objetivo General

Determinar las necesidades comunicacionales en la Distribuidora Promociones y
Novedades de C. A.

4.2.2 Objetivos Especificos

1 Conocer las formas de comunicacion que manejan en esta distribuidora.

2 Identificar las deficiencias comunicacionales en la Distribuidora
Promociones y Novedades de C. A.

3 Establecer prioridades en cuanto a las necesidades comunicacionales.

4 Proponer medios de comunicacion interna, de acuerdo a las necesidades
identificadas en la investigacion.

5 Dar a conocer los resultados obtenidos de las personas objeto de estudio
para mejorar, cambiar o erradicar aspectos que asi lo requieran.

4.3 Técnica
En este tema de tesis se ofrece un estudio basado en lo que Daniel Prieto define
cémo diagnéstico participativo.

Iniciaremos citando la descripcion de Daniel Prieto para el concepto de
diagnéstico. Es un vocablo que significa distinguir, discernir, conocer
determinadas situaciones de un lugar, sociedad, etc.

Este concepto se aplica a un aprendizaje que requiere una profunda investigacion
de los problemas y al mismo tiempo sugiere acciones para llevarse a la practica a
raiz de un profundo analisis. Una de las caracteristicas del diagnéstico es que
parte de una situacién irregular.

Segun Daniel Prieto hay dos clasificaciones de diagndstico, el pasivo y el activo.
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4.3.1 Diagnostico Pasivo es el que se realiza desde la perspectiva personal del
investigador.

4.3.2 El Diagnéstico Participativo, codmo su nombre lo indica involucra a todos
los participantes interesados en el tema a tratarse.

4.3.3 Proceso del Diagnodstico

Identificacion del tema y del problema.

Anadlisis del contenido del tema o del problema.
Jerarquizaciéon de temas o problemas.

Informacién que poseemos.

Informacidén que necesitamos.

Organizacion para obtencion de la informacién.
Reunion de la informacion.

Procesamiento de la informacion.

Elaboracién de algun documento con los resultados del
procesamiento y analisis de la informacion.

10. Distribucién de la informacion.

11.Recepcion de los puntos de vista sobre la informacion.
12.Elaboracion de documentos finales.

13.Proyeccién a fondo de lo que anticipa la informacion.
14.Planificacién de pasos a seguir para el tratamiento del tema o
problema.

©CoNOR~WN -

4.3.4 Diagnostico Descriptivo, Méndez Ramirez (1990: p.11-13) lo explica como
un estudio que sélo cuenta con una poblacién, la cual se pretende describir en
funcion de un grupo de variables y respecto de la cual no existen hipotesis
centrales. Quiza se tiene un grupo de hipédtesis que se refieran a la busqueda
sistematica de asociaciones entre varias variables dentro de la misma poblacion.

4.5 Instrumento

Se utilizaron las fichas bibliograficas y de resumen, ademas se elaboraron dos
cuestionarios para desarrollarlos entre el personal de la empresa Promociones y
Novedades de C. A. Uno se utilizd para las personas integrantes de este
departamento que son jefes o lideres. El segundo para el resto del personal,
integrado en su mayor parte por el staff administrativo y los vendedores.

Se realizaron también entrevistas estructuradas al personal laboral, asi como al
personal ejecutivo.

Al Gerente General de la empresa también se le realiz6 una entrevista para
conocer sus planes y su pensamiento relacionado a la comunicacioén interpersonal.

En ambos cuestionarios se hicieron preguntar abiertas y cerradas y de seleccion
multiple
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4.6 Poblacion

La poblacién objeto de estudio fueron los miembros de la Distribuidora
Promociones y Novedades de C. A.

4.7 Muestra
Comprende la totalidad del personal de distribuidora Promociones y Novedades de
C. A. Integrada por 60 personas, hombres y mujeres.
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5.PRESENTACION DE RESULTADOS

5.1 Analisis Estadistico

A continuacién se presentan los resultados obtenidos de las encuestas vy
entrevista realizadas al personal de Promociones y Novedades de Centroamérica.

Los resultados obtenidos permiten la comprensién clara vy sencilla de la
informaciéon obtenida. Cada cuadro lleva su respectivo porcentaje. Ademas se
realizaron cruces de informacidén con dos o tres variables para una interpretacién
mejor.

Grafica No. 1

Género
Base 60

20%

80%

B MASCULINO O FEMENINO

La mayor parte de esta empresa estd conformado por personal masculino
representado en un 80% Yy tan solo un 20% representa al sexo femenino.
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Grafica No. 2

Edad
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33.33%

21.670A.:.:. L

m15a 19 anos 120 a 25 anos B 26 a 30 anos
31 a35 anos £ 36 a 40 anos E 41 a 45 anos
H 46 a 50 anos B 51 a 55 anos @ 56 a 60 anos

Las edades de 15 a 19 afos son el 21.67%, de 31 a 35 es el 33.33%, de 46 a 50,
el 6.67%, de 20 a 25 anos indica el estudio un 16.67%, vemos también que el 6.67
equivale a las edades de 36 a 40 anos. Las personas de 51 a 55 afos equivalen
al 3.33, el 5% representa a la edad del 26 a 30 anos y finalmente el 3.33% del
personal con promedio de 55 a 60 afos.
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Grafica No. 3

Nivel de Estudios

Base60 _

40.00%

31.67%

11.67%

M
7 ///

= PRIMARIA = BASICO
DIVERSIFICADO £ UNIVERSITARIO

En cuanto al nivel de estudios, los resultados obtenidos fueron los siguientes. El
nivel primario lo comprende el 40% de los trabajadores, el nivel basico lo
completd el 16.67%, un 31.67 llego al diversificado y s6lo un 11.67 tiene un
nivel universitario.
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Grafica No. 4

Tiempo de Laborar en la Empresa:

Base 60
31.67%
21.67%
~20.00%
6.67%
3.33% 7//

%
® UN MES @ DE DOS A SEIS MESES
= SIETE MESES A 1 ANO m DOS A CINCO ANOS
B SEIS A DIEZ ANOS ONCE A QUINCE ANOS
DIECISEIS A VEINTE ANOS

En el tiempo de laborar en la empresa, hay empleados con un mes, representados
por el 1.67%, de dos a seis meses, 15%, de siete meses a un ano, el 21.67.
De dos a cinco afos, el nivel mas alto, lo comprende un 31.67%, el 20% lo
tiene las personas entre seis y diez afnos de laborar, once a quince anos,
3.33% y el personal de once a quince anos, 6.67%.
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Grafica No. 5
¢ Qué es lo que mas le gusta de la empresa?
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LOS PRODUCTOS QUE OFRECE & EMPRESA CON MAS ARNOS EN EL MERCADO
O VIAJAR A LOS DEPARTAMENTOS 1 NO RESPONDIO

2 EMPRESA EN DESARROLLO O TRABAJA EN EQUIPO

A los encuestados que les gusta el ambiente laboral, llegaron a un 26.67%. Los que
opinan que hay companerismo y amistad, llegaron a expresar un 20%, 10%
opinaron que hay muy buena organizacion empresarial, 8.33% cree que
Promociones y Novedades de C.A. es una empresa de oportunidades. La
estabilidad laboral es la respuesta del 8.33%. Los que ven que hay buena
motivacién son el 6.67%. Los productos que la empresa ofrece son el 6.67%, un
3.33% cree que se debe a que es una empresa que sobre sale en el mercado por
los afos de trayectoria, 3.33 le gusta viajar a los departamento, 3.33%
lamentablemente no respondieron. El 1.67% afirma que es una empresa en
desarrollo y finalmente otro 1.67% dijo que el trabajo en equipo es lo que mas le
agrada de la empresa.
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Grafica No. 6

Menciono una segunda respuesta de ¢ Qué es
lo que mas le gusta de la empresa?

Base 60

8%

92%.

(2SI 8 NO

Del porcentaje de los encuestados, el 92% si presentdé una segunda respuesta
mientras que el 8% no.
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Grafica No. 7

¢ Queé es lo que mas le gusta de la empresa?
(segunda mencion)

Base 5
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5 MOTIVACION

A esta pregunta respondieron: el 20% dice que le gusta mas el trabajo en equipo.
Otro 20% le gusta porque es una empresa de oportunidades. El siguiente
20% cree en el comparnerismo y amistad como el aspecto que mas le gusta
de la empresa. También otro grupo, representado por 20% ve con agrado
la buena organizacién empresarial y el ultimo grupo que opind, representa
igualmente el 20% ante la respuesta de la motivacién como lo que mas le
gusta de la empresa.
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Grafica No. 8
¢, Qué es lo que mas le disgusta de la

empresa?
Base 60
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[0 HORARIO DE TRABAJO Y POCA MOTIVACION

R ASALTOS, PELIGROS Y RIESGOS

= NO HAY MOTIVACION

& MALA ORGANIZACION EMPRESARIAL

Aqui, la mayor parte de nuestro grupo objeto de estudio no quiso responder, representan el
38.33%, el 28.33% dijo que todo esté bien ya que no hizo observaciones al respecto, el
10% afirma que la escasez del producto y el alto precio al que se vende es lo que mas le
disgusta. Para otro 10% lo que mas le disgusta son las personas orgullosas que también
trabajan en la empresa y el mal compafierismo. No hay tecnologia y pocos recursos
afirman el 5%. El horario de trabajo es lo que le gusta al 1.67%. EIl mismo porcentaje,
1.67% dice que el horario y también la poca motivacion para los trabajadores. La
delincuencia en el desarrollo de su trabajo, dice el 1.67% que es lo que mas les disgusta.
Los que estan de acuerdo con todo, pero lo que mas les disgusta, son el 1.67% Y
finalmente el 1.67% restante opind que la mala organizaciéon empresarial es io que mas les
disgusta mientras laboran en Promociones y Novedades.
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Grafica No. 9

Cuando ocupo el cargo que tiene ¢ se le
entrego material que le informe de
responsabilidades y derechos?

Base 60
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+ I\

43
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B Sl & NO

De los 60 encuestados, cuando entraron a la empresa, al 62% se le entreg6 un
manual con sus responsabilidades y derechos, mientras que al 38% no se
les entregé manual.
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Grafica No. 10

¢, Como considera las condiciones y recursos
que ofrece la empresa para desempenar
su trabajo, de acuerdo a su cargo?

Base 60

25.00%

2 BUENO 0O REGULAR

El 75% afirma en las encuestas que las condiciones y recursos que la empresa
ofrece son buenos, y solo el 25% las califica de regular.
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Grafica No. 11

¢ Conoce la mision y vision de la empresa?

Base 60

& SI E NO

Las respuestas para esta pregunta, se representan en un 77% que dijo si y un
23% dijo no.
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Grafica No, 13

¢ Qué es lo que mas le gusta de los
seminarios?
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M INFORMACION DE LA EMPRESA

OPORTUNIDAD DE COMPANERISMO Y LOS TEMAS QUE IMPARTEN
@ OPORTUNIDAD DE COMPANERISMO Y SER PARTE DE LOS EVENTOS
O OPORTUNIDAD DE COMPANERISMO Y MOTIVACION

Con una base de 58, las repuestas muestran que el punteo méas alto nuevamente es para las encuestas que
quedaron sin respuesta. El 24.14% dice que lo que mas les gusta de los seminarios son los temas
que se imparten. La motivacion es la respuesta del 15.52%. El 10.34% asisten a los seminarios
porque lo que mas les gusta es participar y ser parte en ese tipo de eventos. 6.90% creen en las
oportunidades de comparierismo y esa es la razén por la que les gusta asistir. A los que anotaron
que les gusta todo lo que comprenden los seminarios, representan 5.17. Los que van esperando
tener informacién de la empresa son el 5.17%. Los que ven con buenos ojos las oportunidades de
compafierismo y de paso los temas que se imparten son el 1.72%. También otro grupo contestd que
lo que mas les gusta son las oportunidades de comparerismo y ser parte de ese tipo de eventos son
el 1.72% y otro grupo, en igual porcentaje, 1.72% dice que las oportunidades de compaferismo y la
motivacion es lo que mas les agrada de los seminarios.
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Grafica No. 14

En una reunion o seminario de ventas, ¢en
qué forma prefiere se le de la
informacion?

Base 60
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PELICULAS Y MOTIVADORES INVITADOS
M NO RESPONDIO

El mas alto porcentaje, representado por el 61.67% contesté que los motivadores
e invitados son las formas en que mas le agrada recibir informacién en los
seminarios que la empresa ofrece. El 18.33 dice que los videos es la forma
en que mejor pueden recibir la informacion. 13.33 es la respuesta que dio
el grupo que le gusta mas por medio de peliculas. Solo el 3.33 dijo que
también le gustan las peliculas y al mismo tiempo los motivadores o

expositores que la empresa invita. El 3.33 restante no quiso responder.
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Grafica No. 15

Menciono otras formas que le gustaria para
darle informacion:

Base 60

8%
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# NO

La mayor parte no quiso responder, el 92% y sélo el 8% brindd respuesta.
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Grafica No. 16

¢ Qué otra forma sugiere para dar
informacion en una reunion o seminario
de ventas?

Base 5

40.00% 40.00%

= CARTELES
= QUE TODOS PARTICIPEN
& DINAMICAS DE GRUPOS

Dentro de las sugerencias recibidas, el 40% propone carteles, otro 40% contesto:
que todos participen y solo un 20%, sugirié las dinamicas en grupos.

46



Diagnéstico de la Comunicacion Interpersonal en el Depto. De Ventas en una empresa privada de la Ciudad Capital de Guatemala

Grafica No. 17

Considera que ¢ su jefe inmediato es
accesible para consultar o comentarle
algo?

Base 60

2%
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# S| C1NO B NO RESPONDIO

Las respuestas a estas preguntas, se dividen asi: el 91% dijo que su jefe
inmediato es accesible, el 7% no quiso contestar y el 2% dijo que no.
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Grafica No. 18

¢ Por qué lo considera asi?
Base 60
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18.33%

1.67%

7

I NO RESPONDIO B ES COMPRENSIBLE

HAY COMUNICACION Bl SABE ORIENTAR/SABE GUIAR
B ES UN AMIGO O NO PONE ATENCION

1 NO HACE NADA AL RESPECTO

El 25% no quiso responder, otro 25% afirma que su jefe inmediato es
comprensible, el 18.33% indica que si hay comunicacion, un 15% respondié
que su jefe inmediato sabe orientar y sabe guiar. Un 11.67% considera a su
jefe como un amigo, por otro lado, en menor porcentaje un 3.33 dice que su
jefe no le pone atencién y sélo un 1.67 dijo que su jefe no hace nada al
respecto.
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Grafica No, 19

¢ Es usted jefe?

Base 60
13%

87%

m Sl = NO

De los encuestados un 13% es jefe, y el 87% no.
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Grafica No, 20

Si es jefe, ¢ ha tenido problemas para que sus
subalternos sigan instrucciones?

75.00% Base 8

25.00%

€1 ALGUNAS VECES NUNCA

Los encuestados que son jefes, afirma un 75% que algunas veces ha tenido
problemas para que sus subalternos sigan las instrucciones que da. Y solo
un 25% dijo que nunca ha tenido problemas al respecto.
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Grafica No. 21

Si es jefe, ¢ qué formas usa con frecuencia
¢
para dar instrucciones?

Base 8

87.50%

DA LAINFORMACION PERSONALMENTE

DALAINFORMACION POR ESCRITO

Un 87.50% dice que da la informacion a sus subalternos personalmente y un
12.50% da la informacién por escrito.
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Grafica No. 22

¢ Qué opinion le merece su jefe inmediato?
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Ante esta interrogante, un 36.67% dice que su jefe inmediato es accesible. Un
31.67% lo catalogd como comprensible. Solo un 10% no respondié y un
5% dijo que su jefe es autoritario. Como autoritario y comprensible al
mismo tiempo lo ve un 5%. Otro 5% dijo que accesible y compresible. Un
3.33% ve a su jefe como autoritario pero también accesible. En igual
porcentaje, un 3.33 dijo que su jefe inmediato es indiferente.
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Grafica No. 23

¢ Como se entera de las actividades de la
empresa?
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Su jefe inmediato le informa a un 55% del personal que respondié a esta pregunta.
Un 26.67% dice que se entera de las actividades de la empresa porque lo
lee en alguna cartelera o rétulo. 6.67% se entera porque asistié a alguna
reunién que asistié. Otro 6.67% se entera porque le informaron por algun
documento que circuld en la empresa. Un 1.67% se entera porque los
compafneros comentan al respecto. Al leer el periddico de la empresa se

entera otro grupo representado por un 1.67% y también un 1.67% no quiso
responder a esta pregunta.
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Grafica No. 24

¢Lee las carteleras o rotulos colocados

dentro de la empresa?
Base 60

SIEMPRE ALGUNAS VECES
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Los que leen las carteleras o rétulos dentro de la empresa siempre, son un 56%,
los que sbélo leen algunas veces son el 40%. Los que nunca leen, equivalen
a un porcentaje de 2% y otro 2% no respondié.
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Grafica No. 25

De estas formas de comunicacion, ¢ Cual cree
es la mejor para enterarse de las
actividades de la empresa?

Base 60
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EL PERIODIC}O DE LA EMPRESA/LO LEE ABIERTAMENTE
O INFORMACION PERSONAL

Las reuniones es la forma que al 43.33% le parece que es la mejor para enterarse
de las actividades de la empresa. Un 38.33% se inclina por los carteles.
8.33% prefiere los boletines. En igual porcentaje, 8.33% dice que le gusta
enterarse al leer el periddico interno de la empresa. Un 1.67% dijo que le
gusta que la informacion se la den personalmente.
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Grafica No. 26

De 1 a 10, ;Qué puntuacion le daria al diseno
del periddico interno de la empresa?
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Al calificar el disefio en el periddico de la empresa, el mayor porcentaje lo obtuvo
un 26.67% que no respondid a esta cuestionante. El grupo que lo calificé
en 10 puntos esta representado por un 18.33%. En calificacion 9, un
16.67%. Calificé con 8, un porcentaje de 20%. Un punteo de 7, fue
otorgado por el 6.67%. En 6, un 1.67%. Con 5 puntos calificé un grupo que
representa 5% de los encuestados. Y 4, la calificacién mas baja en cuanto
al disefio de Periddico la representa un 3.33%.
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Grafica No. 27

De 1 a 10, ;Qué puntuacion le daria a la
informacion del periddico interno de la
empresa?
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En cuanto a calificar el grado de interés que le da el periédico de la empresa al
trabajador, un 31.67% no quiso responder. Pero un 18.33% dijo que le da
10 puntos en cuanto a la informacidén que le interesa. Con 9 lo calific6 un
10%. 8 lo calificé un 21.67%. 5% lo calific6 con 7 puntos en cuanto a
interés. 6 puntos le dio un 6.67%. 4 un 1.67% y con tres puntos solo un
3.33%.

En orden descendente, las calificaciones van de 10 puntos a 3.
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Grafica No, 28

De 1 a 10, ;Qué puntuacion le daria al diseno
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Calificando el disefio e informacion de interés en el periddico se hace un cruce de graficas. En
disefio un 26.67 y un 31.67 no quiso responder. Con la calificacién mas alta, 10, en cuanto
a disefio un 18.33% y un 18.33%. En 9 puntos, tenemos los promedios, en disefio: 16.67%
y en informacién de interés un 10%. Dentro del grupo que calificéd al periédico con 8
puntos, esta un 20% para el disefio y un 21.67 para la informacién de su interés. Los que
calificaron al periodico en 7, son 6.67 para el disefio y un 5% por la informacion de su
interés. Bajo el calificativo de 6, solo un 1.67% calific6 el disefio. Con cinco puntos, las
encuestas revelan que un 5% le gusta el disefio y un 6.67% la informacion de su interés. 4
puntos le dio un 3.38 al disefio y un 1.67% la informacién de su interés. Solo un 3.33% se
inclino por el disefio del periddico y le otorgd 3 por la informacion de interés. Y con dos
puntos, un porcentaje de 1.67% en disefio y 1.67% también por la informaciéon de su
interés.
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Grafica No. 29

¢ Le agrada que la empresa organice
actividades sociales, deportivas y
culturales?

Base 60

5%

95%
E Sl & NO

A un 95% de los trabajadores de Promociones y Novedades de C.A. le agrada las
actividades que la empresa organiza. Y solo un 5% no le gusta.
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Grafica No. 30
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De los 95% que dijeron que si les gustan las actividades que la empresa organiza,
respaldan su respuesta de la siguiente manera. 36.67% le agrada por el hecho de
convivir con los comparieros. Un 23.33% no respondi6 el por que le agrandan las
actividades. Un 16.67% cree que esas actividades son motivantes. El 15% le
gustan las actividades porque es una manera de distraerse un rato. Un 3.33% dijo
en sus respuestas, que esas actividades sirven para hacer un buen equipo. Un
1.67% dijo que son oportunidades para convivir con sus compaferos y también
para hacer un buen equipo. A un 1.67% les gustan las actividades que la empresa
organiza, pero no les gusta participar directamente. Y un 1.67% dijo que nunca ha
ido. (Podria ser que escucha o lee la informacién y les parece bien, pero no
asisten por dedicarse a otros asuntos de su interés).
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Grafica No. 31

Cuando la empresa alcanza alguna meta o se
logra algun objetivo, ¢ le informan?

Base 60

2%
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A un 76% si le informan de logros de la empresa. A un 22% no le informan y un
2% no respondié a esta pregunta.
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Grafica No, 32

¢ Considera que entre sus companeros de
trabajo hay amistad y aprecio mutuo?

Base 60
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Un 85% considera que si hay amistad y aprecio con sus companeros. Un 13% dijo
que no y sélo un 2%, dijo que algunos compareros si muestran amistad y
aprecio mutuo.
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Grafica No. 33

¢ Como considera la comunicacion con sus
companeros de trabajo?
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En sus opiniones, un 60% considera que es buena la comunicacion con sus
companeros de trabajo. Como malo lo considerd un 3%. Regular lo afirmé
un 18%. Muy bueno dijo el 12% y con excelente calificé un 7%.
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Grafica No, 34

¢En qué momento se comunica con confianza
hacia sus companeros de trabajo?

Base 60
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DENTRO DE LA EMPRESA
= DENTRO Y FUERA DE LA EMPRESA
FUERA DE LA EMPRESA

Los momentos en que los trabajadores se comunican con mas confianza hacia
sus compaferos son, dentro de la empresa, un 83%. Dentro y fuera un 5%
y fuera de la empresa el 12%.
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Grafica No. 35

¢ Como considera el ambiente de trabajo?

Base 60
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Considerando el ambiente de trabajo muy bueno lo calificé el 51%. Regular un
12%. Muy bueno un 17%. Y para un 20%, le parece excelente.
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Grafica No. 36

¢ Por qué lo considera asi?
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En consideraciéon a la pregunta anterior, el mayor porcentaje lo tiene un 35% que
no quiso especificar su respuesta, es decir no respondié. Como buen
companerismo lo indica un 26.67%. La empresa es buena dice un 16.67%.
Un 6.67 dijo que se siente bien. También un 6.67% dijo que hay
motivacion. 3.33% indicé en sus respuestas que no hay comunicacion.
Otro 33.33% se refirié al mal companerismo y un 6.67% dijo que se debe a
algunas cosas malas.
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Grafica No, 37
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Un 23% quiso dejar sugerencias que a su consideracion puede mejorar la
comunicacion en su departamento. Un 7% se limité a decir que no tiene
sugerencias, porque al parecer todo esta bien en comunicacién. Un 70%
no respondi6 al respecto.
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Grafica No. 38

¢ Qué sugerencia tiene para mejorar la
comunicacion en este departamento?
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@ REALIZAR VIAJES

Las sugerencias recibidas para mejorar la comunicacién en este departamento
fueron: un 35.71% dijo que hay que mejorar la comunicacion. Se deben
organizar actividades donde participen todos los departamentos de la
empresa dijo un 21.43%. Para otro 21.43% solicita que se debe prestar
atencién a los ayudantes de vendedores. Un 7.14% quiere que al vendedor
se le de el lugar que se merece. Otro porcentaje, 7.14% sugiere que se
brinden cursos de relaciones humanas al personal, en igual porcentaje, otro
grupo sugiere que se realicen viajes para asi tener mejor comunicaciéon en
su departamento de trabajo.
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6.

Conclusiones

Dentro de las necesidades comunicacionales de Promociones y Novedadades, S.A.
resalta la caracteristica del nivel bajo de escolaridad del 40% de los empleados, que
representan la mayoria y Unicamente el nivel primario aprobado. Esta es la razén por
la que algunas personas prefirieron no dar su punto de vista, ya sea por no comprender
0 por no interesarse en el asunto. Esto muestra que no hay retroalimentacion y
ademas este aspecto es un ruido de la comunicacion.

Otra deficiencia comunicacional en esta empresa es, esquivar las barreras que existen
actualmente, como malos gestos, envidias, mal comparnerismo, etc. Segun los
resultados, para los empleados es importante mantener buenas relaciones
interpersonales porque les agrada compartir momentos de amistad.. Aun cuando el
objetivo de los seminarios y capacitaciones sea el profesionalismo, la mayor parte lo ve
como un tiempo de recreacion.

También existen barreras fisicas que no permiten que el mensaje llegue a todo el
personal de la empresa, podemos citar las carteleras que a pesar de estar ubicadas
en puntos estratégicos dentro de la empresa, son pocas las personas que leen su
contenido.

Dentro de las formas de comunicacién que se desarrollan en esta empresa estan:
Comunicacion Ascendente y Comunicacion Descendente, los resultados de la
investigacion muestran que los empleados ven a sus jefes como personas faciles de
abordar para consultar o comentar algo, algunos hasta ven a sus jefes como amigos.
Comunicacién Horizontal, se manifiesta en la empresa porque al personal le agrada
el trabajo en equipo. Es un tipo de comunicacién informal que surge espontaneamente
entre los empleados de esta empresa.

Comunicacion Diagonal que se manifiesta con la buena comunicacién con otros
departamentos de la empresa.

Para la comunicacion interpersonal se utilizan:

Comunicacion Interpersonal Simétrica debido a que los empleados con el mismo cargo
mantienen buenas relaciones interpersonales entre si.

Comunicacion Interpersonal Complementaria, la relacion de jefe con subalternos puede
calificarse de buena.

El tipo de comunicacion interna, utilizado en esta empresa es formal, ya que utilizan

muchos documentos que circulan entre el personal.

El arma primordial dentro de un grupo de trabajo es la comunicacion interpersonal, la
confianza y el respeto por los demas, de esa manera se botan las barreras que impiden
gue una persona pueda salir adelante en su ambiente laboral y familiar.
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7.

Recomendaciones

A la distribuidora Promociones y Novedades de C.A. se le sugiere que
implemente planes o métodos para facilitar al personal la oportunidad de
completar sus estudios

Se sugiere ademas que las clases de comunicacion y los canales a utilizar en
esta empresa, sean, con frecuencia, los que ellos mismos sugieren o les agrada,
para que pueda darse el fendbmeno de la retroalimentacion.

Realizar una buena planeacion administrativa en doénde los canales formales,
de comunicacion descendente puedan agradar y retroalimentar a los
empleados.

Seguir brindando seminarios de motivacion, cursos, capacitaciones, etc. para
sus empleados, ya que ellos los ven como una oportunidad de amistad. Con
estrategias bien definidas y creativas, podrian crearse tiempos fuera de oficina
gue sean atractivos para ellos y beneficiosos para la empresa.

Brindar a los empleados, los materiales, instrumentos e insumos necesarios

para el buen funcionamiento de la empresa Promociones y Novedades de C.
A.
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