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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 27 de julio de 2009
Dictamen aprobacion 39-09
Comisién de Tesis

Estudiante

Juan Roberto Rufino Ochoa

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad de Guatemala

Estimado(a) estudiante Rufino:

Para su conocimiento y efectos, me permito transcribir lo acordado por la
Comision de Tesis en el inciso 1.2 del punto 1 del acta 03-2009 de sesién
celebrada el 27 de julio de 2009 que literalmente dice:

1.2. Comision de Tesis acuerda: A) Aprobar al estudiante Juan Roberto Rufino
Ochoa, carmmé 199619695, el proyecto de tesis COMUNICACION
INTERPERSONAL EN LAS RELACIONES DE TRABAJO EN UNA EMPRESA
DEDICADA A LA CONSTRUCCION DE LINEAS DE ALTA TENSION E
INGENIERIA CIVIL. Bj Nombrar como asesor a: M.A. Donaldo Vasquez.

Asimismo, se le recomienda tomar en consideracion el Articulo nimero 5 del
REGLAMENTO PARA LA REALIZACION DE TESIS, que literalmente dice:

...'se perdera la asesoria y debera iniciar un nuevo tramite, cuando el estudiante
decida cambiar de tema o tenga un afo de habérsele aprobado el proyecto de
tesis y no haya concluido con la investigacion.” (lo subrayado es propio).

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

M.A. Aracglly Mérida :
Coordinador Comision de Tesis

Copia: Comision de Tesis -
AMV/Ingrid C. :






44-10

Guatemala, 23 de febrero de 2010
Comité Revisor/ NR
Ref. CT-Akmg 03-2010

Estudiante

Juan Roberto Rufino Ochoa

Carné 199619695

Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Ciudad Universitaria, zona 12.

Estimado(a) estudiante Rufino:

De manera atenta nos dirigimos a usted para informarle que esta comision nombro
al COMITE REVISOR DE TESIS para revisar y dictaminar sobre su tesis:
COMUNICACION INTERPERSONAL EN LAS RELACIONES DE TRABAJO EN
UNA EMPRESA DEDICADA A LA CONSTRUCCION DE LINEAS DE ALTA
TENSION E INGENIERIA CIVIL.

Dicho comité debe rendir su dictamen en un plazo no mayor de 15 dias calendario
a partir de la fecha de recepcion y esta integrado por los siguientes profesionales:

M.A. Donaldo Vasquez, presidente.

Licda.  Rosa ldalia Aldana, revisora.

M.A.  Regina Miranda, revisora.
Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

GOORDINACION
COMISION
DE TESIS

M.A. Gustavo|Bfatamdrtfe Ceron
Director ECC

Copia: comité revisor. Adjunto 2 fotocopias del informe final de tesis y respectiva boleta de evaluacion.
archivo.

AMIGB/Eunice S.






Guatemala, 11 de septiembre de 2012.

Lic. Julio Estuardo Moreno Chilin o e T

Director 1

Escuela Ciencias de la Comunicacion SET. 701

Edificio M2, Ciudad Universitaria ? T L

Presente. ;?ftc k'(-
I 732

Respetable Licenciado Moreno:

Por este medio, yo Juan Roberto Rufino Ochoa, con carnet nimero 199619695, con
cierre de curriculo en el afio 2007, de la carrera Licenciatura en Ciencias de la
Comunicacién y con el proyecto de tesis: COMUNICACION INTERPERSONAL EN
LAS RELACIONES DE TRABAJO EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA
CONSTRUCCION DE LINEAS DE ALTA TENSION E INGENIERIA CIVIL, aprobado en
dictamen 39-09, con fecha 27 de julio de 2009, de la manera mas atenta me dirijo a
usted para solicitar el cambio de uno de los integrantes del comite revisor de tesis,
nombrado con fecha de dictamen el dia 23 de febrero del 2010. El nombre de la
profesional que solicito el cambio es: M.A. REGINA MIRANDA, por el LICENCIADO
GUSTAVO MORAN.

Sin mas que agregar, esperando su pronta respuesta, para darle seguimiento al

proceso debido del proyecto de tesis. Me suscribo de su apreciable atencidn.

Nt:::;n Rufino
iroberq8af@gmail.com

No. de cel: 4251-4317







188-12
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala Ref. ECC-CT-15/2012

Guatemala, 12 de septiembre de 2012

Estudiante

Juan Roberto Rufino Ochoa

Carné 9619695

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Guatemala

Estimada estudiante Rufino:

De manera atenta me dirjo a usted, en atencion a su solicitud dirigida al
Licenciado Julio E. Sebastian Ch., Director de esta unidad académica, en la cual
autoriza con su visto bueno, nombrar a Licenciado Gustavo Moran como revisor para su
trabajo de tesis de titulo COMUNICACION INTERPERSONAL EN LAS RELACIONES
DE TRABAJO EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA CONSTRUCCION DE LINEAS
DE ALTA TENSION E INGENIERIA CIVIL.

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS

AMIESCH/Eunice S.
Cgpia: M.A. Aracelly Merida
Archivo

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org
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Guatemala, 12 de septiembre del 2012

M.A.

Aracelly Mérida

Coordinadora Comision de Tesis
Escuela de Ciencias de la Comunicacién
Edificio Bienestar Estudiantil, 2do. Nivel
Ciudad Universitaria, Zona 12

Distinguida M.A. Mérida:

Atentamente informamos a usted que el (la) estudiante: Juan Roberto Rufino Ochoa
Carné 199619695. Ha realizado las correcciones y recomendaciones a su TESIS,
cuyo titulo final es: COMUNICACION INTERPERSONAL EN LAS RELACIONES DE
TRABAJO EN UNA EMPRESA DEDICADA A LA CONSTRUCCION DE LINEAS DE
ALTA TENSION E INGENIERIA CIVIL.

En virtud de lo anterior, se emite DICTAMEN FAVORABLE a efecto de que pueda
continuar con el tramite correspondiente.

ID Y ENSENAD A TODOS

Revisora Revisor

o i
YA N/
Licda. Ro‘éafﬁéia Adana / \ \\ Lic. Guptavo Moraf
/ .‘_\ . ig\‘
\\\ ."\\ \
L3

M.A. Dondldo Vasquez
Presidente






531-12
Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Universidad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 02 de octubre de 2012
Tribunal Examinador de Tesis/N.R.
Ref. CT-Akmg- No. 113-2012

Estudiante L_/
Juan Roberto Rufino Ochoa

Carné 9619695

Escuela de Ciencias de la Comunicaciéon

Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Rufino:

Por este medio le informamos que se ha nombrado al tribunal examinador para
que evalle su trabajo de investigacion con el titulo. COMUNICACION INTERPERSONAL
EN LAS RELACIONES DE TRABAJO EN  UNA EMPRESA DEDICADA A LA
CONSTRUCCION DE LINEAS DE ALTA TENSION E INGENIERIA CIVIL, siendo ellos:

M.A.  Donaldo Vasquez, presidente(a)
Licda. Rosa Idalia Aldana, revisor(a).
Lic.  Gustavo Moran, revisor(a) v
M.A. Maria del Rosario Estrada, examinador(a).
M.A.  Amanda Ballina, examinador(a).
‘M.A.  Wangner Diaz, suplente.

Por lo anterior, apreciaremos se presente ala Secretarla del Ed|f|0|o M-2 para que
se le informe de su fecha de examen privado. .

Deseandole éxitos en esta fase de su formacion académica, nos suscribimos.

Atentamente,

ID Y ENSENAD A TODOS 5 7 3‘

Coordinadgra Comision de Temsf g

Copia: Larissa

Archivo
JESCH/AM/IEunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org
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Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Unlversxdad de San Carlos de Guatemala

Guatemala, 31 de octubre de 2012
Orden de Impresion/NR
Ref. CT-Akmg- No. 116-2012

Estudiante

Juan Roberto Rufino Ochoa

Carné 9619695

Escuela de Ciencias de la Comunicacion
Ciudad Universitaria, zona 12

Estimado(a) estudiante Rufino:

Nos complace informarle g
tesis por asesor, con el
RELACIONES DE TRABAJG
DE LINEAS DE ALTATE

Apreciaremos
central de esta unive
Herrera y diez tesxs
Edificio M-2.

da en el 2°. nivel del

esta Escuela, que

empresa en beneficio de. Gy e.desea a clase de éxitos en su
vida.

Alentamen

ID Y ENSENAD A TODOS /QS—N

r:oma ou o :1,
OE TESI$'

@Zgpia: archivo
AM/JESCH/Eunice S.

Edificio M2,

Ciudad Universitaria, zona 12.
Teléfono: (502) 2418-8920
Telefax: (502) 2418-8910
www.comunicacionusac.org


www.comunicacionusac.org




Para efectos legales Unicamente el autor es

responsable del contenido de este trabajo
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Resumen
Titulo: “Comunicacion interpersonal en las relaciones de trabajo en una empresa

dedicada a la construccion de lineas de alta tension e ingenieria civil”.

Autor: Juan Roberto Rufino Ochoa.

Universidad: San Carlos de Guatemala.

Unidad Académica: Escuela de Ciencias de la Comunicacion.

Problema investigado: ¢Como se genera y desarrolla la comunicacion interpersonal en
las relaciones de trabajo en una empresa dedicada a la construccion de lineas de alta

tension e ingenieria civil?

Instrumentos: recopilacion bibliografica documental, la encuesta, dos cuestionarios,
conformados de seis y trece preguntas cada uno, uno orientado a nueve jefes

inmediatos y otro dirigido a cuarenta y uno subalternos.

Procedimiento: la investigacion se desarrolld teniendo en cuenta la recopilacién
bibliografica efectuada y con base en la encuesta respondida por el personal de
Instalaciones Electromecanicas de Guatemala, S.A ubicada en la zona 13, ciudad de

Guatemala.

Resultados y conclusiones: los resultados se obtuvieron considerando la informacién
cuantitativa recabada mediante los cuestionarios. El cuestionario permitié establecer
gue la comunicacion interpersonal no se desarrolla correctamente dentro de la empresa
estudiada, lo cual repercute en forma negativa para que no se alcancen los objetivos y

fines propuestos.

Estrategias: en general capacitar al personal de direccién de planta y al personal de la

empresa sobre reglas fundamentales para interactuar interna y externa en la empresa.






Introduccion
La comunicacion es sin duda el fendmeno de interaccién social que acompafa al

hombre desde que nace hasta que muere.

En la primera parte se desglosd el marco conceptual, el cual mostré un panorama
acerca de la comunicaciéon interpersonal en las relaciones de trabajo de la entidad
denominada Instalaciones Electromecanicas de Guatemala, Sociedad Andénima
(IEGSA), empresa que se le efectué un diagnostico que sirvio como punto de partida.
En el sondeo se evidencio la escasa comunicacion interpersonal en las relaciones
laborales, situacion que obligd a realizar una investigacion del tema. El limitado acceso
a la informacion, su funcionamiento y el grado de dificultad de relacion entre quienes la
conforman, evidencié la importancia de proponer mecanismos que mejoren la

comunicacion interpersonal de los empleados.

En la segunda parte de esta investigacion se realizé el marco tedrico con una revision
bibliografica de conceptos para el desarrollo del proyecto. A partir de lo anterior, se
elabor6é un plan de comunicacién adecuado para mejorar las relaciones laborales, los
habitos, calidad, flujo de comunicacion descendente y ascendente, asi como los medios
a utilizar para su mejor funcionamiento. Plan que proporcioné herramientas de
comunicacion, a fin de fortalecer la comunicacién interpersonal de sus integrantes. No

conviene entonces menospreciar esta herramienta, que es el comunicarse con otros.

Al final del proyecto se redactaron las conclusiones y recomendaciones dado que la
informacion que se ofrecié, aunque reducida, brindé pardmetros para la realizacién de
estrategias, que se llevaran a cabo en el afio 2013. Por ultimo se presentan las

referencias bibliograficas y anexos de la investigacion.

Este proyecto motiva a los principiantes a introducirse al campo de la comunicacién, sin
negar desde luego al natural interés que puede manifestar el profundizar en nuevas

fronteras del conocimiento, que es en definitiva el mejor garante del desarrollo cientifico.






Capitulo |

Marco Conceptual

1.1 Antecedentes del problema:

Con la llegada del nuevo milenio, la sociedad ha sufrido grandes transformaciones,
desde sus ambitos econdémicos, politicos, culturales y educativos, afectados por la
influencia de las nuevas tecnologias de comunicacién. Se ha escuchado de empresas,
que la comunicacion interpersonal no se desarrolla como tal, porque rara vez se
enfocan en donde esta la falla de cualquiera de los elementos del proceso de la

comunicacion, luego, sin interesarse en las consecuencias que tiene sobre el individuo.

En Guatemala no es la excepcién, hay empresas que por falta de una entidad dedicada
a la comunicacioén, tanto interna como externa, se dan malentendidos que pueden influir
en el desempefio de los participantes. A continuacién se hace mencion de documentos
relacionados con las comunicaciones interpersonales, parrafos sustraidos, que tienen

relacion con la investigacion, valida para el presente trabajo.

Hernandez Camd (2004: p.4) en su estudio realizado encontré que: “entre los
integrantes de los grupos, la comunicacion interpersonal era deficiente, a raiz de la ira,
egoismo, baja autoestima y la obsesion por cuestiones econémicas. Respetarse y la
pérdida de control de muchos de ellos al comunicarse con otros daba la impresion que
su comunicacion era limitada. Debido a ello crecié el interés por comprobar cémo
percibian directamente la comunicacién interpersonal y determinar a través de algun

elemento si interactuar, era o no deficiente”.

Otro estudio considerado, debido a que trata el tema de la comunicacion interpersonal
desde la perspectiva de su aplicacion, Lomas y otros (1993: p.27) indican que:
“‘comunicarse es hacer cosas, con determinadas intenciones en situaciones
comunicativas concretas. Estamos ante practicas comunicativas que no son ajenas a la
voluntad de los usuarios, en las cuales el lenguaje, la accién y el conocimiento son

inseparables”.



Para complementar Palacios agrega (1998: p.1) que: “En ocasiones, el hecho de que no
exista ese contacto interpersonal afecta de tal forma el rendimiento de los individuos
que con frecuencia llega a ser muy bajo. Esto no significa que el grado de comunicacién
sea la Unica causa que influya en el rendimiento de cada individuo, pero si es una de las

gue mas afecta”.

En los articulos anteriores, desde el punto de vista técnico, amerité implementar un plan
comunicacional, para disponer de un modelo dénde apoyarse o sustituir las practicas
cotidianas utilizadas en los espacios habituales donde hay comunicacién, para aplicar el
modelo y asi se fomente el proceso comunicativo, esto significa aprovechar y poner al
alcance de los individuos, tanto reales como potenciales, los recursos disponibles

implementando habilidades que faciliten la comunicacion.

En este orden de ideas las oficinas centrales de Instalaciones Electromecanicas de
Guatemala son el mejor lugar para implementar nuevas técnicas de comunicacion, para
optimizar los métodos que utiliza el empleado para mantener la comunicacion, forjadas
con el fin de apoyar y formar parte del desarrollo de los procesos comunicativos

dirigidos hacia los empleados que desean satisfacer necesidades de comunicacion.

La falta de un plan, igualmente ha imposibilitado que el empleado tenga la ventaja de
obtener una comunicacion confiable, efectiva, ademas se ha negado el acceso de
informacion sin tener contacto fisico con el emisor. Evitando asi la interrelaciéon con los
demas. En esta investigacion se planted, entre otros objetivos, investigar si se

desarrolla una buena comunicacion interpersonal en las relaciones de trabajo.

Se enfrentd la situacion en forma analitica, ademas se gozé de una magnifica
oportunidad de mejorar la comunicacién interpersonal en las relaciones de trabajo,
inclusive elevar la imagen corporativa dentro de la empresa. Después, tendrd que
preguntarse si la creacion de un plan comunicacional suple las necesidades de los

empleados en la empresa.



1.2. Justificacion

Esta investigacion es un aporte que propone técnicas de comunicaciéon, con las cuales
se busca apoyar y fortalecer el fluido entre el emisor y receptor, instaurando nuevos
canales de comunicacion e interaccion entre el personal que permitan mayor cantidad
de didlogos, eliminando las barreras comunicacionales. Por lo anterior, éste proyecto es

posible por las siguientes razones:

Diariamente se enumera que los momentos mas importantes de nuestra existencia y las
decisiones mas trascendentales giran alrededor de un didlogo o de alguna influencia
personal. Por eso es importante conocer los elementos esenciales que rodean la

comunicacion interpersonal y los fendmenos que se dan en el lugar que se desarrolla.

El reto de persuadir a los empleados para que sean mas participativos exige una
revision profunda, que permita determinar las causas reales que condicionan el nivel de
desempefo personal en la empresa. Es importante este estudio, ya que actualmente
existe insuficiente comunicacion interpersonal en las relaciones de trabajo de los jefes
hacia subalternos o viceversa, la cual refleja un estancamiento en los factores de las

relaciones humanas dentro la organizacion.

Lo anterior se convierte en una oportunidad dentro de la empresa, para transformarse
en un agente activo y dinamico dentro de los procesos sociales del personal, para evitar
que el empleado no se desarrolle en un ambiente de incomunicacién. En este
escenario, la propuesta de crear nuevas estrategias presenta retos, dado que se
proporcionard a través de la practica con los empleados, e incluso permitird que
comiencen a interactuar en el contexto laboral. Finalmente, de llevarse a cabo la
implementacion de la propuesta, se estard aportando informacion a un campo hasta
ahora de poca importancia, lo cual constituye en una mejora para la empresa porque
proyectos como éste, ponen de manifiesto la necesidad de realizar labores en donde se
involucran los componentes que permitan la exploracion y aplicacion de técnicas de

comunicacion.



1.3. Planteamiento del problema

Como parte del tema, referente a la comunicacion interpersonal en las relaciones de
trabajo, se plantean aquellos elementos que fueron considerados obstaculos o barreras,
considerados conflictos relevantes que inciden en la comunicacion y en las relaciones
humanas que se suscitan en la empresa, que impiden el desarrollo de una

comunicacion interpersonal eficaz.

Para establecer el problema del limitado proceso de comunicacién interpersonal en las
relaciones de trabajo que inciden en los factores laborales, se seleccionaron las oficinas
centrales de la empresa Instalaciones Electromecanicas de Guatemala, Sociedad
Andénima (IEGSA), empresa del sector privado dedicada a la construccion de lineas de

alta tension e ingenieria civil.

Dada la estructura y formacion de este problema comunicacional que afecta al personal
de la empresa, se bas6é con elementos favorables, para comprender el fenbmeno
suscitado, partiendo de la esencia misma, que es la comunicacion interpersonal, para
que se preserve, particularmente en la relaciones del emisor-receptor, donde se
desarrolle la retroalimentacion, elementos tedricos y practicos que sirven de respaldo en

la investigacion.

Lo anterior traza los parametros que han de seguirse para explicar los fenbmenos y se
produzca una buena comunicacién interpersonal, porque es indispensable para el

desarrollo humano en la sociedad.

Por todo lo puntualizado, motivaron el interés por el tema de estudio al presentarse la
siguiente problemética: ¢ Como se genera y desarrolla la comunicacion interpersonal en
las relaciones de trabajo en una empresa dedicada a la construccion de lineas de alta

tension e ingenieria civil?



1.4. Alcances y limites de la investigacion

e Objeto de estudio: Comunicacion interpersonal en las relaciones de trabajo en
una empresa dedicada a la construccion de lineas de alta tension e ingenieria

civil.

e Ambato geogréfico: la investigacion ser realizo en la ciudad de Guatemala

e Ambito institucional: Instalaciones Electromecéanicas de Guatemala, Sociedad
Andnima. (IEGSA). 62. Avenida 14-14, zona 13, Aurora |, Guatemala.

e Ambito poblacional: personal de las oficinas administrativas, como personal de
campo de los diferentes proyectos. Hombres y mujeres mayores de edad de la

empresa Instalaciones Electromecéanicas de Guatemala, Sociedad Andnima.

e Ambito temporal: para propositos puntuales, esta investigacion se realizo
durante los meses de enero, febrero y marzo de 2011.

e Limites: la investigacion se realiz6 entre el personal de la empresa Instalaciones
Electromecanicas de Guatemala, Sociedad Anénima, dedicada a la construccion
de lineas de alta tension e ingenieria civil. El apartado realizado sera de uso
propio para la empresa. Los resultados se refieren especificamente a la empresa

en mencion y no son aplicables a otras sociedades del sector.






Capitulo Il
Marco Tedrico

2.1. Definicién de Comunicacién

Para empezar, los especialistas Flores y Orozco (1980: p.11) hacen un estudio de éste
concepto, generalizando que la comunicacién es un fenbmeno de interaccion social.
Hecho indiscutible. Toda sociedad necesita para su desarrollo, establecer relaciones
entre los hombres y éstos con sus instituciones, para ello es incuestionable que debe
hacerlo utilizando la comunicacién, en cualquiera de sus manifestaciones. La

comunicacion, es la puerta que nos cede el atajo al mundo de la cultura.

Coronado, J.J. (1982: p.37) especialista en este tema agrega que la comunicacion viene
del latin comunicado, que significa: participacion, participado, accion de hacer conocer;
es un fendmeno inherente a la relacion grupal de los seres vivos por medio del cual
éstos obtienen informacion acerca de su entorno, capaces de compartirla haciendo

participes a otros de esa informacion.

La comunicacion es la nocion de un encuentro, entre hombres. Indica el movimiento de
ir el uno hacia el otro. La palabra comunicacion tiene raices en las culturas occidentales
y orientales, conserva idénticos matices y connota actividades dramaticas encerradas
en su etimologia. La raiz es indoeuropea de la cual se han derivado muchas palabras
en griego, latin y lenguas romances. De esa radical KOM se formé encuentro (espafiol),
encontré (francés), incontro (italiano), encounter (ingles), tres elementos fonéticos que
se transforman segun la indole de cada lengua en miles: compafiia, concordia,
consagracion, etc. Comprende tres usos comunes y disposiciones animicas: con otros,
contra otros, a una con otros.

Esquema No. 1
/ A UNA CON

X
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Esquema No. 1: Juan José Coronado 1992. La Comunicacion Interpersonal Mas Alla De La Apariencia.



Vuelve a sefalar Coronado, J.J. (1992: p.185) que la comunicacién es la actividad que
va de viaje con rumbo fijjo hacia los otros seres. Las comunicaciones humanas,
biologicas requieren materiales itinerantes, es decir movimiento transeunte que fluye de
uno a otro, que hace que ambos vibren con una misma actividad, sefial con sefal,
palabra con palabra, gesto con gesto. Esta se desarrolla con cuatro etapas: sale, llega,
entra y llena vacios de otros. La comunicacion es entonces: actividad abierta, dinamica,

dinamizante y complementaria.

v' Actividad abierta: en esta etapa la comunicacién va en busca del otro. Es ante
todo una disposicién que internamente hace los preparativos. Faltando éste

prerrequisito los seres se vuelven herméticos.

v' Dinamica: lapso en el cual sobrelleva el poder superar los obstaculos internos,
indica el fundamental dinamismo o fuerza interna en vias de realizarse, actividad

con fuerza para llegar a otro.

v' Dinamizante: a continuacién en esta fase se logra llegar y entrar al individuo, la

comunicacion se intensifica con fuerzas suficientes para activar al sujeto.

v' Complementaria: Ultima actividad importante, porque tiene la misién de llenar
espacios existenciales. Aqui se ensambla todo el movimiento comunicativo

porque menciona el fin y la razén de ser toda comunicacion.

Marroquin y Villa (1995: p.20) afirman que la comunicacion no es una tarea opcional por
ser, la que el humano pueda desencantarse, pues su misma nhaturaleza social le
impulsa necesariamente a ella. Ser es: comunicarse, precisamente esta realidad debera

constituir la base y punto de partida.

Scott y Powers (1985: p.33) parten de tres puntos, primero: consideran que las
personas se comunican, ya que es necesario su bienestar psicolégico, segundo: la

comunicaciéon no es solo una necesidad humana, sino el medio para satisfacer otras, y



tercero: la capacidad de comunicacion no debe medirse por el grado de conducta
comunicativa para satisfacer las propias necesidades, sino por el grado en que facilita a
otros la satisfaccion de las suyas. El individuo estda enmarcado en una comunicacion

gue se convierte en un instrumento de satisfaccion de sus propias necesidades.

Ciencias que estudian el proceso de la comunicacion

Prieto Castillo (1981: p.61-71) agrega que en nuestra época son innumerables las
disciplinas que tratan de estudiar el proceso de la comunicacion, desde perspectivas
similares, totalmente opuestas a otras. No es raro que muchas de esas disciplinas
traten de erigirse en ciencias de la comunicacion, sabedores quienes las impulsan de
gue es un proceso y un fenbmeno. Proceso, porque debe interpretarse como el conjunto
ordenado de pasos que van de un emisor a un receptor; y que de alterarse uno los
pasos perturbarian el proceso en si, la vez un fendmeno, porque es el natural resultado
de las relaciones de interaccion social que el hombre posee desde tiempos
prehistéricos. Resulta lI6gico que existan estudios de diversos angulos cientificos, que

actualmente tratan sobre la comunicacion:

a) La linglistica b) La informatica c) La cibernética
d) La bidnica e) La seméntica f) La semidtica
g) La semiologia

a) La linguistica: estudia la comunicacion humana partiendo del lenguaje verbal

articulado, la fusion de lengua y habla.

b) La informatica: deviene del concepto de teoria matematica de la informacion, que
tiene su inicio mas vigoroso con las teorias de la informacion estadistica. La

saturacion de mensajes en un canal produce un desorden en la informacion.

c) La cibernética: ciencia que permite estudiar a los dérganos vivientes, como
programas medibles y cuantificables estadisticamente, el cual puede explicar el

funcionamiento de los seres vivos a través del funcionamiento de las maquinas.



d) La bidnica: abarca todo lo relacionado con la implantacion de érganos artificiales

en nuestro cuerpo para sustituir unos deficientes u atrofiados.

e) La semantica: al principio se entendid como el estudio del significado de las
palabras, pero en la actualidad se ha ampliado este concepto, ya que existen
signos que no son palabras. Un cambio de sentido es un cambio semantico,
puede aplicarse a todos los signos; la funcibn semantica es cuando quiere

atribuirseles algun sentido en especial, poseyendo ya distintos significados.

f) La semidtica: es el estudio de los sistemas culturales como sistemas de
comunicaciéon. La semidtica es de origen norteamericano y fue propuesta por

Charles Pierce, en el siglo XXI.

g) La semiologia: en términos generales, es el estudio de la vida de los signos en el
seno de la vida social. Esta ciencia fue propuesta por Ferdinand de Saussure,
quien advertia sobre la necesidad de sentar las bases para una nueva ciencia

que explicara la funcién de los signos no lingtiisticos en una sociedad.

2.2. Tipos de comunicacién
Existen diferentes tipos de comunicacién, pero en este apartado se mencionan otros

que para Marroquin y Villa (1995: p.25) son significativas las cuales son:

a) Comunicacion objetal: aflade que esta suele ser frecuente, y en ocasiones muy
atil. Sus caracteristicas son: la connotacion de ese algo o alguien. Un objeto
puede ser virtualmente semejante a otro, puede ser del mismo material y de la
misma contextura. Nuestra comunicacion sera dirigida al objeto en cuanto refleje
esta misma situacion, es decir cuando se considere. Los objetos solamente son
capaces de reaccionar, es decir, no pueden iniciar movimientos, sino solamente
responder a los movimientos iniciados por otro. No reflexionan por si mismos, por
consiguiente, tampoco experimentan emociones o sentimientos de amor, odio,

rabia, frustracién o ternura, etc.



b) Comunicacion personal: la cuestion de la comunicacion entre personas no es tan
trivial como pudiera parecer. En el colegio nos ensefiaron que la comunicacion se
reducia a los siguientes conceptos: un emisor, un receptor, un mensaje y un
contexto. Pues resulta que es mucho mas complejo que esto.
Centrandose en la efectividad de una comunicacion, de lo que pensamos
comunicar a lo que nuestro interlocutor interpreta, puede haber un abismo.
De poco sirve transmitir un mensaje gritando. Muy probablemente el receptor
interpretard que se le ha agredido verbalmente y desechara todo el mensaje. De

esta forma el mensaje no habra tenido ninguna efectividad.

c) Comunicacion directa: indica la manera de transmitir dada la posicibn que

guardan los comunicantes: frente a frente.

d) Comunicacion presencial: afirma que es personal, ya que es la Unica presencia
qgue tiene sentido pleno porque soélo los humanos saben lo que significa estar

presente y el valor que tiene su presencia.

Con el objeto de simplificar los apartados expuestos anteriormente, Marroquin y Villa
(1995: p.15) plantean que la comunicacion establecida con una persona a la que se
aprecia, se percibiran sentimientos y valores particulares. Se da una autentica
reciprocidad, con intercambio compartido y exclusividad de ambos. Hasta aqui lo
expuesto nos lleva a comprender que la comunicacién no es solamente una extension
de la vida humana, sino que es la extension a través de la cuél nos realizamos como
seres humanos hasta el punto que podemos afirmar que la calidad de nuestras

relaciones interpersonales determina quiénes hemos de llegar a ser como personas.

2.3. Comunicacién e Informacién

La comunicacién es la transmision de palabras a otras personas que conforman ideas,
pueden ser por medio del lenguaje u escritas. En un estudio reciente, Interiano (1995:
p.25) complementa que la comunicacién es un proceso cualitativo, necesita de la

retroalimentacion para completar el proceso. En contraste con la comunicacion, la
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informacion es de orden cuantitativa, quiere decir que es un flujo de mensajes en una
sola direccién. Diferenciacion de esquema:
Esquema No. 2.
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Comunicacién humana Informacion

El proceso de la comunicacion

En el estudio mas reciente se enuncian los elementos que a continuacion exponen y
gue suponen son causas que promueven la comunicacién. Interiano complementa
(1995: p.11) en su definicibn mas generalizada que comunicar significa compartir
informacion, pensamientos, ideas entre un emisor y un receptor, este proceso se
produce cuando el emisor envia un mensaje al receptor. Para que se concrete éste
proceso entran en funcién factores, como el codigo que deben manejar ambos sujetos,
esto significa que hablen el mismo idioma. Los elementos del proceso comunicacion,

por su ubicacion y funcién son:

Comunicador: también llamado emisor, es quién emite un mensaje.

Perceptor (receptor): es quién recibe el mensaje, puede ser individual o grupal
Mensaje: es lo que deseamos transmitir, ideas que el emisor envia al perceptor.
Canal: medio a través del cual se transmite el mensaje.

Cadigo: conjunto de signos, utilizado para la elaboracion de los mensajes.
Contexto: marco socio-econdmico y cultural donde se difunde los mensajes.

Retorno: proceso en el cual se da una respuesta a los mensajes recibidos.

NS N N N N N NN

Ruido: interferencias en el canal o en el lanzamiento del mensaje.

Esquema No. 2: Carlos Interiano 1995. Semiologia y Comunicacion
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Esquema No. 3
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2.4. La comunicacion intrapersonal
A continuacién se expone que un emisor es receptor de su mensaje, por lo tanto la
comunicacién intrapersonal es intima; se da por la via del mondlogo. Su significado
procede del latin, formada por los siguientes elementos: intra=dentro,
personal=perteneciente a la persona.

Interiano (1995: p.39, 40) considera la importancia del funcionamiento de la
comunicacion interna, sefiala que son el tipo de relaciones que se llevan a cabo dentro
de nuestro cuerpo. El cuerpo humano es una extensa red de emisién de mensajes, esta
comunicaciéon no se da en forma alterada. Hay canales especificos (los nervios) y
centro regulador de la informacion (el cerebro). El cerebro, como centro que sistematiza

las informaciones es emisor, pero también es receptor de mensajes.

Para Marroquin y Villa (1995: p.109) afiade que la comunicacién intrapersonal es ese
dialogo que continuamente sostenemos con nosotros mismos. Para poder comunicar
algo, necesito conocerme, si no sé quién soy, si no sé lo que siento o lo que me pasa,
no seré capaz de expresar con autenticidad, ni entablar relaciones con los demas. De
alli incide de gran manera que se dé una buena comunicacion interpersonal.
Naturalmente muchas veces la comunicacion intrapersonal no rutinaria se vuelve
comunicacién extrapersonal. A pesar de que la comunicacién intrapersonal rutinaria y
no rutinaria se produce en forma casi automatica, esta sigue un esquema diacronico,
representado por conceptos que conforman el proceso de comunicacién intrapersonal

gue a continuacién se detallan:

Esquema No. 3: Carlos Interiano 1995. Semiologia y Comunicacion
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Captacion: momento en el cudl las terminales nerviosas recogen la informacion

para enviarla al cerebro.

Almacenamiento: la informacion captada por el cerebro a través de las terminales

nerviosas, es almacenada en el mismo. Puede ser deliberada e indeliberada.

Recuperacion: conocida como memoria, pues es el proceso mecanico y volitivo
por el cual un cerebro extrae de su informacion almacenada los datos que

requiera para una situacion dada.

Elaboracion: en esta etapa el cerebro modifica la informacién recibida mediante
un andlisis del mensaje. El mensaje puede sufrir modificaciones fundamentales

llegando a la distorsion del mismo.

Decisién: momento donde el cerebro escoge, entre varias alternativas de

mensajes, el que le dé mas ganancias.

Transmision: conducta observable en los individuos. Es el mensaje estructurado

final que el individuo decide manifestar.

Las terminaciones nerviosas

Interiano (2002: p.40-45), hace referencia que son el contacto entre el mundo interior y

exterior del individuo. Utilizando un lenguaje comun, podemos decir que estas

constituyen las ventanas a través de las cuales el cerebro interioriza el mundo exterior.

2.5. Significado y contexto

Velasquez Rodriguez (2005: p.36) menciona que el proceso de comunicacion se realiza

dentro de un determinado marco de referencia denominado contexto, donde intervienen

factores y situaciones que definen la significacion de los mensajes. Los signos pueden

adquirir significados segun las circunstancias, relaciones que establezcan con el

entorno comunicativo donde se presentan.
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v' El contexto semantico: esto se refiere al significado que adquieren los signos

dependiendo de la relacion que establecen con el significado de otros signos.

v' El contexto situacional: la significacion de una expresion se define por su
contenido informativo igualmente por el tipo de relaciones temporales y del
didlogo que establecen los interlocutores en el momento de la comunicacion. De
esta manera la comunicacion se lleva acabo en un contexto situacional, que es

compartido con los interlocutores, condiciona la significacion de los mensajes.

v El contexto fisico: corresponde al medio fisico donde se realiza la comunicacion
del mensaje. Mensajes breves, en virtud de que su significacién se apoya en la
realidad fisica, la cual aporta un significado especifico al mensaje.

La comunicacion es reciproca

En la investigacion realizada por Coronado J.J. (1992: p.291) argumenta que se llega al
corazon de la comunicacién interpersonal: la reciprocidad. Permite no solamente la
comunicacion a través de la palabra, sino también con gestos, movimientos, ademas
que forma parte del lenguaje. A través de ella, se logra un elevado grado de interaccion
y mayores posibilidades de éxito en el intento comunicativo. Implica un cambio de
conducta entre el emisor y el receptor del mensaje. La reciprocidad es instantanea, la

reciprocidad de los mensajes es continua, hay posibilidad de dialogo.

Los tres actores comunes de la comunicacién interpersonal

Segun el ensayo realizado por Coronado, J.J. (1992: p.203-206) agrega que no pueden
faltar en cualquier acto comunicativo unidireccional de ida (sin respuesta), y en el
bidireccional (con respuesta). El objeto de la comunicacion consiste en ver cuales son
los ejecutores de la transmisién: ¢ quién dijo la palabra?, ¢qué palabra uso? y ¢a quién

se la dijo? A continuacién la esencia del emisor, del mensaje y del receptor.

v" El emisor: es el autor de la actividad transmisiva. Es el iniciador de la

comunicacién, toma la iniciativa, lleva a término los actos que faltan.
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v" El mensaje: segundo componente esencial de la comunicacién, prueba evidente,

de lo que planeé el emisor. El mensaje es el efecto inmediato del emisor.

v' El receptor: es el destino final de la comunicacién, es la meta especifica que el
emisor busca y por ende la Unica razon de ser del mensaje. Determina la

comunicacion, igualmente es el centro de la comunicacion interpersonal.

Las vivencias

Coronado, J.J. (1992: p.260-265) indica que el significado comun de las vivencias en
nuestra lengua lo describe el Diccionario de la Academia con estas palabras: hechos de
experiencia que se incorporan al individuo y forman parte de su vida. Son hechos de
experiencia que se adhieren al humano. Las funciones de las vivencias son cinco:

informan, forman, estructuran la mente, sistematizan y se convierten en praxis.

2.6. Funciones comunicativas
Para finalizar con su aporte, Coronado, J.J. (1992: p.209-213) indica que son seis
funciones esenciales, pues estas son de accion e interaccion. Las seis funciones son

inseparables en toda accién comunicativa.

1. Accion: es el primer intento de interaccién porque quien demanda algo lo hace
con esperanza de alcanzarlo, aun asi sabiendo que no alcanzara nada, lo intenta

como desahogo.

2. La interaccion: la accion de ir; pero la interaccion es una realidad que se espera
como complemento. Si la accion tiene como funcién mejorar y unir a los demas;

la interaccion lo realiza y es el coronamiento comunicativo.

3. Las relaciones: si hay interaccion, hay relacién, los comunicantes por el hecho de
dirigir su accion hacia otros se involucran entre si dando origen a relaciones
reales, entonces la comunicacion interpersonal es un encuentro cuya actividad

primordial es conducirla hacia otro.
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4. Los procesos: la accién comunicativa es el movimiento de una accion itinerante
que avanza sin interrupcion. Una secuencia de parciales movimientos que hacen

los comunicantes cuando salen, se acercan y entran a su destino.

5. Los sistemas: la comunicacion unidireccional y bidireccional crea sistemas como
una funcion derivada necesaria de la accion y de interaccién. Insindan dos cosas:

orden y organizacion.

6. Las transformaciones: la interaccion produce transformaciones en los
comunicantes porgue supone cambios y engendra cambios. Impulsa el desarrollo

y la evolucién de los seres, entendiendo por evolucién: progreso.

2.7. La comunicacion interpersonal

En un estudio reciente se ejemplifica la secuencia comunicativa de Lasswell, esta
servird para ahondar en la naturaleza de conceptos importantes, tomando en cuenta
algunas nuevas acepciones gque se esgrimen en la actualidad.

Esquema No. 4

sl oandué

Marroquin y Villa (1995: p.23) afiaden que la comunicacion es el proceso interpersonal
en el que los participantes expresan algo de si mismos a través de signos verbales y no
verbales, con la intencion de influir en la conducta de otro. La conducta comunicativa,
en consecuencia, exige dos polos dialécticamente implicados, que influyen no de una
manera lineal, como errbneamente suele considerarse, sino a través de un proceso
circular, puesto que el escuchar y hablar se ejercitan simultdneamente. Solo asi podra

comprenderse la complejidad del proceso.

Las ciencias llamadas humanas tratan de temas intimamente relacionados con el

hombre. La vida se considera un continuo encuentro, sinénimo de comunicacion.

Esquema No. 4: Manuel Marroquin Pérez y Aurelio Villa Sanchez 1995. La Comunicacion Interpersonal. Medicién y estrategias
para su desarrollo
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La comunicacion interpersonal analiza los intercambios reales entre las personas
particulares. No estudia problemas comunes, sino los que corresponden a cada uno. No
se interesa en las actividades que el hombre hace solo, sino en las dirigidas a otras
recibidas por individuos. Alli radica la gran diferencia con otras. La comunicacion

interpersonal tiene que buscar su objetivo primordial, directo y asequible.

Segun Interiano (1995: p.49) la comunicacion humana es social e interpersonal. Para
ejemplificar esto basta con encontrarse con otra persona en la calle e intercambiar con
ella el saludo cotidiano. De éste acto puramente rutinario y aparentemente carente de
significado, puede nacer una profunda amistad. La comunicacion interpersonal es la
base de las relaciones humanas, de la convivencia entre los individuos, del proceso y

desarrollo social, por ende, de la conservacion y multiplicaciéon de las especies.

Pierre y otros (1983: p.387-400) en su ensayo realizado, las relaciones interpersonales
consisten en la interaccion reciproca entre dos o0 mas personas. Involucra los siguientes
aspectos, la habilidad para comunicarse efectivamente, el escuchar la solucion de
conflictos y la expresion autentica de uno/una. A continuacidn cinco procesos

fundamentales en una relacién interpersonal de caracter comunicativo:

v' Percepcion: proceso en el cual las personas interpretan informacion a fin de dar
significado y compresion a su mundo. En este proceso influyen los valores y las

creencias.

v' Pensamientos: es el que analizara y enunciara un juicio sobre lo que nos afecta,
también planeara conductas complejas, organizara las acciones de acuerdo a la

informacion con la que se cuenta.

v Intencionalidad: se entiende cuando se dirige hacia las metas que se fijan.

v" Objetivos: son aquellos que concretan los deseos, que buscan metas especificas,

constituyen el activador de la conducta.
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v' Accion: hacer basado a la percepcién una intencionalidad consciente que
expresa en objetivos. Una caracteristica de las relaciones interpersonales es:
respeto. Una relacidon interpersonal eficiente produce compafierismo y una

relacion interpersonal deficiente produce: enojo, agresividad y actitud negativa.

El objetivo de la comunicacion interpersonal es desarrollar el uso de técnicas de grupo

en la relacion humana, asi como en la aplicacion de las siguientes estrategias:

4 Definir la concordancia entre técnica y dinamica.
v Relacionar el desarrollo de las técnicas de conducta humana.
v Identificar las ventajas del trabajo en equipo.

Condiciones que debe reunir la comunicacién interpersonal

Interiano (1995: p.50, 51) agrega que la comunicacion interpersonal es producto de la
casualidad y otras producto de la necesidad de intercambiar palabras para realizar sus
tareas cotidianas, es necesario una verdadera comunicacién entre personas, que
tengan la posibilidad de intercambiar sus roles de comunicadores y receptores,

compartir un espacio fisico y psicolégico comun.

A continuacién cuatro factores psicosociales:

v Las fuerzas propulsoras: son motivos que inducen a los individuos a moverse.

Estos pueden ser negativos o positivos.
v' Las fuerzas inducidas: son las que ejercen otras personas hacia un individuo en
particular. La colaboracion, el aprecio, la amistad, la simpatia de un perceptor a

un emisor.

v' Las valencias: es la concentracion de fuerzas propulsoras o inducidas. Es decir,

que las valencias pueden ser de doble via y asimismo, positivas o negativas.
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v' La empatia: es la capacidad de comprender a los demas en su propio contexto.
Aparte la simpatia es un sentimiento de atraccion, en tanto que la primera es la

accion en beneficio de las personas.

2.8. Clases de comunicacion interpersonal
Para este apartado Interiano (1995: p.55-60) muestra a la comunicacién interpersonal
desde tres angulos: estructural, del control de la misma y administrativo. Desde el punto

de vista estructural, puede ser:

v' Simétrica: personas con los mismos derechos y obligaciones; entendiéndose por

éstos requisitos, los que les confieren su mismo estatus social.

v Complementaria: personas cuya relacion se ve afectada por grados de
dependencia. Nos referimos a la relacion entre padres e hijos, jefes y

subalternos, sacerdote y feligreses, etc.

Desde el angulo de control del proceso de la comunicacion, esta puede ser:

monopdlica, emergente y participatoria.

v" Monopdlica: se denomina asi a la comunicacidon que sigue orientacion vertical
descendente, es decir que es el comunicador el que controla totalmente la
elaboracion, difusién y destino de los mensajes. Este tipo de comunicacion tiene

algunas variantes: caciquismo, paternalismo, machismo y militarismo.

v' Emergente: es la que nace en los perceptores y se dirige hacia los érganos de
decision politico-administrativa. Se le puede llamar también comunicacién

popular o alternativa, en términos generales.

v Participatoria: es un sistema mixto en el cual intervienen los comunicadores y
perceptores en la elaboracién de los mensajes o comunicaciones de los diversos
grupos sociales. La comunicacion participatoria es la opcion que tienen las

sociedades modernas para solucionar sus problemas de diversa indole sin
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mediar para ello la fuerza o la manipulacion. Unicamente podra practicarse en
aguellas sociedades en donde se aplique la igualdad en todos los 6rdenes de la

vida, en general de cualquier indole.

Desde el punto de vista administrativo la comunicacion puede ser:

v" Vertical: se desarrolla siguiendo un orden de arriba hacia abajo o viceversa, es
decir son flujos de mensajes que tienen lugar entre jefes y empleados. La
comunicacion vertical es la que mas se utiliza en la administracion, puesto que se
trata de establecer los mecanismos necesarios para elevar la produccion. Sin
embargo, esta no es siempre la mas adecuada, lo que al final cae en la
desobediencia a las 6rdenes que emanan de los cuadros dirigenciales.

En ocasiones se ven agravadas por la escasa comunicacion que se establece entre

jefes y subalternos. A continuacion tipos de comunicacion descendente y ascendente.

e Comunicacion vertical descendente: es la que emana de fuentes de decisiéon
(jefes) a los subalternos (trabajadores). Puede manifestarse a través de

ordenes (escritas o verbales), comunicados, circulares, telegramas, etc.

e Comunicacion vertical ascendente: se verifica entre subalternos y jefes, de
abajo hacia arriba. Puede ser espontanea y sistematica. Es espontanea
cuando se realiza con fines de protesta, quejas, agasajos, etc.; sistematica,
cuando se realiza para rendir informes periddicos o consultas rutinarias. Las
formas méas comunes de mostrarse son: los informes, las quejas, las

solicitudes de audiencia, los periodicos laborales, los reportes, etc.

v Horizontal: se verifica entre personas o empleados que gozan de un mismo nivel
jerdrquico en una empresa. Es importante que se propicie éste tipo de
intercambio de mensajes porque se incentiva el criterio de universalidad de la

empresa, con ello el mayor rendimiento de las actividades de la misma, mediante
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el logro de una mejor integracion y concatenacion de las actividades productivas.
Puede presentarse en forma de consultas o dictamenes. Puede llevarse a cabo

con otros fines tales como discutir el avance o el futuro de una organizacion.

v Circular: es la comunicacion que se realiza en la empresa con fines no laborales
(sociales, culturales o de entretenimiento) entre jefes, empleados y a veces
publico. Es interesante advertir que éste tipo de relacion no requiere de las
rigidas normas de la empresa. Los jefes, como los subalternos estan conscientes
de que fuera del lugar de trabajo, los papeles que deberan presentar con

respecto a sus empleados o viceversa, sera menos rigido y mas informal.

Disposicion de la comunicacion interpersonal
Para Marroquin y Villa (1995: p.101) la comunicacion interpersonal dispone de dos

dimensiones que tedricamente se establecen asi:

v' La apertura: la primera hace referencia a la capacidad y actitud de las personas a
comunicar con sus propios pensamientos, emociones, sentimiento, ideas, etc., y

manifestarlos expresamente a los demas.

v La receptividad: hace referencia a la capacidad y actitud de la persona a recibir y
atender expresamente la comunicacion que los otros no hacen de los

sentimientos, ideas y opiniones que tienen o muestran hacia uno.

2.9. Comunicacion verbal
Para Marroquin y Villa (1995: p.31) es como el canal casi exclusivo de comunicacion.
Se realiza l6gicamente, a través de las palabras, pero estas no poseen significados, en

si mismas, son las personas las que les confieren el significado.
La no comunicacién

Para Marroquin y Villa (1995: p.15) estd claro que el ser humano como emisor

comunicativo, puede elegir el modo concreto de hacerlo con un amplio surtido de
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medios puestos a su alcance, por tanto su utilizacion sera un acto individualizado en
concordancia con las propias caracteristicas en interaccion con el contexto ambiental en
el que tenga lugar. Piénsese en el adolescente que llega a su casa y sin saludar a sus
padres se encierra en su habitacion para escuchar a todo volumen un disco de su
cantante favorito, o en la lectura atenta y absorbente de un periddico por el viajero de un
autobus ignorando los intentos de conversacion de la persona sentada en el asiento de

al lado. En ambas situaciones parece darse un mensaje de “no comunicacion.

La comunicacion no verbal

Para Interiano (2002: p.64-69) no es solamente el lenguaje verbal el instrumento
utilizado en la comunicacién social. Esta se establece mediante la musica, la pintura, la
danza, la escultura, la arquitectura. Alguna vez en la vida no se ha podido comunicar
con otras personas oralmente. Las causas pueden ser una comunicacion meramente

visual y se presenta por medio de signos graficos.

En este apartado Marroquin y Villa (1995: p.31) agregan que las comunicaciones no
verbales estan constituidas por signos, visuales, gestuales, auditivos. Guardan una
cierta relacion con el objeto. Por esta razén, éste lenguaje es universal al punto de que
en muchas ocasiones es la Unica via permitida de comunicacién entre personas de

distintitas nacionalidades. Las comunicacion no verbal esta dividida en:

Lenguajes de signos: mensajes que manifiestan un contenido extraverbal.

e Lenguajes de accién: movimientos del cuerpo (kinésica, incluye los gestos,

ademanes, posturas y expresiones faciales).

e Lenguajes de objetos: representada por cosas materiales (calidad y formas de

colocarlos).

e Lenguaje espacial: son los mensajes que se transmiten en un espacio

determinado (donde se permanece).
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La incomunicacion

Para Velasquez Rodriguez (2001: p.41, 42) la comunicacion es cada vez mas
deficitaria. Cuando una persona envia un mensaje tiene condicionamientos. La
comunicacidon entre personas se apoya en la incomunicacion: diversos
condicionamientos de la sociedad obligan al individuo a ocultar partes de su ser, de lo
contrario corre el riesgo de no ser reconocido por sus semejantes. La auténtica
comunicacién humana ha ido cediendo lugar a una parcial y distorsionada comunicacion
entre seres cosificados, alienados, que solo permite la conservacion de las estructuras

sociales vigentes e impiden el verdadero desarrollo humano.

Barreras de la comunicacion
Ledn Mejia (2005: p.36) aflade que son todas las interferencias que impiden un libre
flujo de mensajes entre el comunicador y un perceptor. Interferencias llamadas de

distintas formas; pueden clasificarse segun su entorno, estas son:

v Barreras fisicas: deficiencias en el canal de transmisién del mensaje. Pueden ser
de distinta indole, dependiendo de la naturaleza de la fuente o del canal que se

utiliza en la transmision del mensaje.

v Barreras fisioldgicas: es el mal funcionamiento de los érganos de emision y

recepcion. Organos tales como la faringe, laringe, etc.
v' Barreras psicologicas: problemas en la atencién, filtros emotivos, la nocién de
pérdidas que se tengan en funcién de los mensajes recibidos. Esta pérdida se

refiere no solo a las de caracter econdmico, sino también de caracter emocional.

v’ Barreras semanticas: entorpecimiento de la comunicacion por la mala

interpretacion de la realidad (mala interpretacién de gestos, signos visuales, etc.)

v' Barreras culturales: se entiende por cultura la forma en que pensamos y

actuamos, conocimientos que se heredan del grupo social al que se pertenece.

23



v' Barreras ambientales: estas son las que nos rodean, puede ser incomodidad

fisica, distracciones visuales, interrupciones y ruidos.

v' Barreras linglisticas: se mantiene en el uso distinto de una lengua y una cultura.

Por otra parte, agrega Interiano (2002: p.34) que son ruidos que impiden el flujo de
mensajes entre un comunicador y un perceptor. Estas interferencias son llamadas:
barreras, ruidos, interferencias, etc. No importa cdmo se le denominen, es necesario

sefalar las posibles fuentes de las mismas. A continuacion agrega dos barreras mas:

v' Barreras verbales: forma de hablar de las personas, o hablan muy rapido y
explican bien las cosas, incluso se da entre dos profesionales de distinto interés.

v' Barreras interpersonales: el efecto negativo en una comunicacibn mutua. Las

mas comunes son las suposiciones incorrectas y las percepciones distintas.

2.10. La comunicacion social

Bitti y Zani (1990: p.19-54) agregan en este estudio que la relacion entre personas se
determina a través de la percepcion de los sentimientos y de los valores personales; se
pueden analizar las relaciones del hombre a nivel de las méas amplias unidades
sociales, mediante normas y valores ligados a la vida y cultura del grupo mismo. La
esencia de la comunicacion es el cambio; una vez que ha ocurrido un intercambio
comunicativo, la situacion ya no es la misma que antes, ha ocurrido algo que ha
modificado en cierta manera la relacion de los participantes en el ambiente. La
comunicacion constituye una forma de regulacion social por cuanto que es el

instrumento que permite el desarrollo en cualquiera de los Ambitos sociales.

Los codigos de comportamiento social
Para Interiano (2002: p.72-89) se refieren a las relaciones de produccion en general,
como relaciones de comunicacion social para la produccion, resulta l6gico suponer que

este proceso llegue a un grado de elaboracion de cédigos que permitan a los seres
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humanos desarrollarse dentro de conductas aprobadas, toleradas y prohibidas. Se debe
notar que los cédigos sociales estan sujetos a condiciones econdmico-sociales y
politicas del entorno, a sus necesidades de relaciébn para la produccion de bienes

materiales y espirituales.

Detalla Pardinas (1978: p.305) la existencia de cinco clases de cddigos sociales:
v' Cddigos selectivos: son aquellos donde los seres humanos seleccionan la
realidad para actuar en ella. El individuo hace una labor de discriminacién del

entorno, tomando de el los elementos que le interesan y desechando los demas.

v’ Cdbdigos de significado: operan en funcién de significados literales y los
significados culturales que se practican en el entorno. Estan relacionados con la

conducta social.

v' Cddigos de relacion: roles representados en sociedad, regidos en base a normas
de conducta aprobadas, toleradas o prohibidas. Estos varian segun los estratos

sociales y acontecimientos a que se ven obligados a asistir los humanos.

v' Cdédigos complementarios: operan a nivel de respuestas no comprobadas
criticamente, es decir que al emitirse, estas no pueden ser sometidas a

comprobaciones validas cientificamente o por mecanismos racionales.

v' Cddigos criticos: son aquellos que estan en relacion directa con la forma de
pensamiento humano légico. Somete las respuestas, ya sea en actos de
comunicacion intrapersonal, interpersonal y social, a la comprobacion critica,

l6gica o cientifica.

2.11. Comunicacion y estructura social
Para Interiano (2002: p.90) la comunicacion es el elemento esencial para hacer posible
el flujo de mensajes entre los individuos y el aparato productivo de la sociedad; es decir,

qgue cumple el papel de hacer caminar, avanzar o retroceder el proceso social. Asi que
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la comunicacién estd presente a nivel de la estructura econdmica, a nivel de la
superestructura, en las instancias juridico-politicas y en la regién ideoldgica,
manifestada esta Ultima a través de la religion. No hay region de una formacién social

en donde no esté presente el proceso de la comunicacion.

A continuacion Velasquez Rodriguez (2001: p.24-32) destaca las siguientes funciones

en la estructura social:

v Funcién esencial o socializante: la comunicaciéon es inherente a la esencia social
del hombre. Es la raiz de los procesos de interrelacion humana, se ejerce cada

vez que se establecen los mismos.

v" Funcion expresiva 0 emotiva: centrada sobre el emisor y revela la actitud de éste

respecto de lo que dice: transluce una cierta emocion verdadera o fingida.

v" Funcion referencial: llamada también funcién informativa. Su proposito es
transmitir pensamientos del comunicador con fines innovadores, el mensaje

informativo estd compuesto por: innovacion y redundancia.

v" Funcién conminativa: se encarga de acentuar el mensaje con el propésito de
hacerlo mas efectivo. Damos Ordenes o coaccionamos para que los demas

hagan lo que nosotros deseamos.

v" Funcién apelativa: cuando solicitamos a alguien que haga algo, apelando a su

buena voluntad u obligacion.
v" Funcion fatica: refuerza el acto comunicativo mediante expresiones verbales o

iconicas. Ej. ¢me oyes?, alo, jno se te olvide!, encierra el contenido fatico de la

comunicacion (rompe el hielo).
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v" Funcion metalinguistica: es la funcidon explicativa del mensaje. Se utiliza para
conocer si se esta utilizando el mismo cdédigo, el mismo nivel de lenguajes, el

mismo contexto, etc.

v" Funcién poética: es la que tiene como propoésito la utilizacion del lenguaje y de la

comunicacién en general, con el propdsito del deleite y crear belleza.

2.12. La comunicacion como proceso social

Para Interiano (1995: p.57) el cambio es la esencia de la comunicacion. La
comunicaciéon es un fenomeno natural en toda organizacién, es el proceso social mas
importante. Sin ella el hombre se encontraria aun en el primer escafio de su desarrollo,
no existiria sociedad o cultura alguna. Probablemente la sobrevivencia de la especie no
hubiera sido posible sin la aparicion del lenguaje (verbal, no verbal, hablado y escrito).
Para el filosofo Ernst Cassier, lo que distingue al hombre de los otros animales no es
tanto la razén, sino la capacidad de simbolizar, es decir de representar de diversas
maneras sus ideas y emociones para que sus congéneres las conozcan y a su vez,
puedan expresar las suyas. Entonces si la comunicacién es consustancial a cualquier
forma de relacién humana, también lo es a la organizacion. No es posible imaginar una

organizacion sin comunicacion.

2.13. La comunicacion interpersonal en las organizaciones

Para darle seguimiento a lo anterior, complementa Coronado, J.J. (1992: p.121-126)
qgue habria que aplicar la teoria de mediadores en las fabricas, las industrias, los
bancos, y las empresas comerciales y financieras. La comunicacién interpersonal es el
alma de todos los organigramas. En el centro de todos los cuadros estan las personas,
sin ellas ninguna organizacion funciona con éxito en las comunidades grandes: Estado,
Iglesia y demas microcomunidades. El funcionamiento depende de relaciones concretas
de superiores, inferiores, asesores y publico en general. A esta forma se le nombra
comunicacion interna de las organizaciones y funciona solo por técnicas
interpersonales: (jefes), a quién (funcionarios), qué (informaciones emanadas de la

autoridad) y cémo se ejecutan las oOrdenes, conseguidas por medio de aparatos,
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teléfonos, magnavoces, periédicos, boletines o tablas de avisos electronicos
computarizados. La comunicacion interpersonal no solo es vertical, sino horizontal; no
solo unidireccional, sino bidireccional. No es Unicamente de los dirigentes sino de los

dirigidos. Solo asi se logra la verdadera organizacion interna.

Garmendia J. A. (1994: p.33) agrega que la organizacién interna, su maximo objetivo es
servir a la gestion, actuando como un elemento facilitador de la misma, para ello la
comunicacién interna actuara como herramienta al servicio de la direccion, instrumento
de apoyo de la comunicacion externa, al mismo tiempo estos mismo elementos, cuyo
desarrollo contribuye la comunicacién interna, determinan a su vez el modelo
comunicativo que se da en cada tipo de organizacion. La direccién y administracion, la
cultura corporativa y la comunicacion interna y externa suponen, por tanto, elementos
de un mismo sistema, “la organizacion”, que se determinan mutuamente. De esta
manera, al igual que la comunicacion interna puede facilitar el desarrollo de cultura, un

sistema de direccién y de un modelo concreto de comunicacion externa.

Empresa

Concepto empleado por Hernandez (2006: p.458) como la unidad socioecondmica,
constituida legalmente, en la que el capital, el trabajo y la direccion se coordinan con el
fin de lograr una produccion util para la sociedad acorde, con las exigencias del bien
comun. Los elementos basicos de la empresa son unidad econdémica social, capital
(trabajo, fuerza laboral, direccién y administracion), el bien comun, la confianza y

credibilidad, la congruencia.

Organizacion

Es un sistema de actividades conscientemente coordinadas formado por dos o mas
personas; la cooperaciéon entre ellas es esencial para la existencia de la organizacion.
Una organizacién solo existe cuando hay personas capaces de comunicarse y que
estan dispuestas a actuar conjuntamente para obtener un objetivo comun.

http://es.wikipedia.org
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Jefe

Dando seguimiento a Hernandez (2006: p.459) acotan que la palabra jefe viene del
idioma francés antiguo que es chiéf y traducido al espafiol es (jefe), del latin caput
(cabeza). Entonces se dice que es la persona que tiene la responsabilidad de

administrar a otras personas, y tiene autoridad sobre ellas.

Alta gerencia

La funcidon de la alta gerencia es asegurar para la compafiia la rentabilidad y la
competitividad, mientras que los recursos humanos apenas colaboran haciendo lo que
se les dice a cambio de un salario y estabilidad laboral, segun el sitio de Internet:

http://www.fing.edu.uy

Empleado
Hernandez (2006: p.461) lo plantean de la siguiente manera: se refieren a la persona

gue desempefia un cargo o trabajo y que a cambio de ello recibe un sueldo.

Subalterno
Afirman Hernandez (2006: p.461) que éste término es usado para referirse a sectores
marginalizados y a las clases inferiores. Posicion de sujeto, dado su estatus social, sin

agencia ni voz.

Administracién por valores

Blanchard y otros se refieren (2008: p.32) que esto significa “que hay que tomar
decisiones dificiles, escogiendo lo que es correcto en lugar de concentrarse en las
utilidades a corto plazo, que tal vez sean menos éticas”. La regla inicial es: primero uno
mismo. Es importante utilizar el proceso tanto para uno mismo como para la empresa. Y
no es tan dificil entenderlo, se requieren dos cosas: voluntad de creer en un conjunto
convenido de valores y diligencia continua para poner esos valores en accién. Los
valores son el Unico fenOmeno que se puede mover a través de un grupo de personas
de tal manera que las deje alineadas. Se tiene que entender que los valores no son una

cosa que se le hace a las personas sino que se hace con ellas.
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Valores de una empresa con la comunicacién interpersonal

Blanchard y otros (2008: p.86) consideran que las comunicaciones ocurren naturalmente
cuando se hacen las cosas seguras, porque solo mediante la seguridad se desarrolla
confianza y cuando la hay las personas pueden utilizar sus interacciones para realizar
el propésito de la comunicacion humana. La comunicacion no se basa en acuerdo, sino
en comprension. Muchos empleados opinan que sus supervisores o jefes inmediatos,
operan con un estilo de mando y control, debido a esto se vacila en compatrtir sus ideas
y sugerencias. Cuando existe renuencia se implementa planes de capacitacion y

desarrollo que permita mejorar las comunicaciones interpersonales.

A continuacion se presenta cOmo comunicar en una empresa en los niveles jerarquicos:
Esquema extraido de:

Esquema No. 5

Fase 1, gué comunicar
- Actividades de la compafiia y la unidad (reuniones, celebraciones, etc.)
- Materiales de comunicacion (carteles, folletos, tarjetas de accion, etc.)
- Mecanismos de comunicacion formal (informes, etc.)
- Précticas de comunicacion informal (memorandos, mensajes telefonicos, correo eletrénico, etc.)

Fase 2, a quién comunicar
- Propietarios
- Alta gerencia
- Lideres de unidad
- Empleados
- Clientes
- Otros interesados claves

Fase 3 practicas
- practicas individuales
- practicas de equipo
- précticas organizacionales

Fase 4 mejoramiento continuo
- Revision
- Reevaluacion
- Accion continda

2.14. Etica profesional

Hernandez (2006: p.32) expresan que la ética es aplicable a los actos del individuo,
incluso los que efectia en el desarrollo de su profesion. La ética tiene por objeto el
examén y la explicacion de las acciones humanas desde un punto de vista moral, de

acuerdo con los criterios y valoraciones que cada sociedad asigna.

Esquema No. 5: Sergio Hernandez Rodriguez. Introduccién a la Administracion, Teoria general administrativa: origen, evolucién y
vanguardia. 2006
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2.15. Desarrollo organizacional

Hernadndez (2006: p.277) esboza que es una estrategia de cambio planeado, orientado
sobre todo a la transformacion de maneras de actuar, habitos, comportamientos y
formas de trabajar en una empresa. Se centra en los valores, actitudes, relaciones y

clima organizacional, a partir de las personas.

Por lo anterior, el objetivo del desarrollo organizacional es: redisefiar el comportamiento
grupal en la empresa con la revisién de valores: creencias, normas, habitos, visiones
colectivas (mentalidad), costumbres y formas de trabajar para alcanzar o recuperar la
competitividad de la empresa. Problemas relacionados con actitudes que inciden en la

organizacion. Hernandez (2006: p.278)

v Eficiencia organizacional: baja productividad, rentabilidad, altos costos,

desperdicios, burocratizacion, etc.

v" Grupos de poder: dominio de ciertos grupos formales e informales con intereses
y mecanismos de control social que afectan la eficiencia y eficacia de la

empresa.

v' Comunicacién: continuos problemas entre el personal en razén de visiones

diferentes del qué hacer cotidiano y sin una misién comun que los una.

v' Conflictos: divergencias entre grupos y liderazgos insanos: autoritarismos,

populismos.

v Identificacion: vinculacién del personal al pasado glorioso, aunque no efectivo en

el presente. Insatisfaccion: baja motivacion del personal, sin autorrealizacion.
v' Adaptacion: a cambios de tecnologia, mercado, cultura, etc. El desarrollo

organizacional parte de la cultura de una organizacion, se puede moldear al

descongelarla y congelarla, segun lo requieran las circunstancias.

31



2.16. Descongelamiento de una cultura empresarial

Hernandez (2006: p.278) lo manifiestan como el proceso de despertar la conciencia de
los miembros de la empresa y fomentar su participacion para el redisefio de nuevas
formas de trabajar de toma de decisiones y nuevas estructuras laborales. Estos
avances se conocen como aprendizaje organizacional. A continuacion se revela el
esquema de aprendizaje y cambio personal. Los psicélogos recomiendan iniciar los
cambios al hacer consciente al individuo. Una vez que alcanza la conciencia, el sujeto

se libera de actitudes negativas y surge su deseo por el cambio.

v" Primer nivel, inconsciente —incompetente
Cuando un individuo ignora que no sabe, es inconsciente — incompetente; por

tanto, es indiferente al cambio.

v segundo nivel, consciente — incompetente
El primer paso es despertar la conciencia de la incompetencia, aunque, cuando
una persona estd consciente de su carencia, aun no es competente por ese

hecho. El nivel de conciencia despierta su deseo de cambio.

v Tercer nivel, consciente — competente
Una vez que el individuo se capacite y aprenda, estara en esta situacion; sin

embargo, no es lo 6ptimo, pues se requiere automatizar la conducta.

v Cuarto nivel, inconsciente — competente
Los habitos son aprendizajes que estan en el inconsciente, pero debido al
dominio de la conducta, se hacen automaticamente. No basta con que cambien
los individuos haciéndose competentes con el nuevo paradigma, de hecho, no
todas las personas cambian al mismo tiempo. La cultura de la empresa también

debe cambiar.
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Cultura

Segun Hernandez (2006: p.280) declaran que es un conjunto de conductas o
comportamientos, una colecciébn de creencia, habitos, practicas y tradiciones
compartidas por un grupo de personas (sociedad) y sucesivamente aprendidos por los

nuevos miembros que ingresan a ella.

2.17. La personalidad

Segun Sferra y otros (1995: p.1) es el reflejo o la interpretacién de su “yo” interno, frente
a los demas. La personalidad revela la conducta total de una persona, y las reacciones
de los demas ante esa conducta. La clave para lograr una buena personalidad es la
capacidad de adaptarse con igual facilidad a los tipos mas variados de situaciones,
saber actuar de la manera que mejor satisfaga ante la sociedad.

La personalidad en las relaciones humanas

Sferra y otros (1995: p.7) Afade también que el proceso de las relaciones humanas es
una fuerza activa, que lleva a la creacion de relaciones agradables o desagradables. El
exito o el fracaso en la vida son, en gran medida, el resultado de comprender y
desarrollar habilmente las relaciones humanas. La practica de unas relaciones
humanas inteligentes requiere pensamiento critico, estudio y esfuerzo. El fracaso total

da origen al miedo, la rebeldia, la sumisién, etc.

La personalidad y las oportunidades de trabajo
Casi todos los patronos consideran que la personalidad es el factor mas importante
para el éxito o fracaso de un empleado. En empresas exigen a todo solicitante un

numero de datos, tales como:

e Timbre de voz y facilidad de palabra e Estabilidad emocional
e Aspecto agradable e Confianza en si mismo
e Capacidad de atencion e Simpatia

e Capacidad para exponer ideas e Entusiasmo

e Capacidad de raciocinio e Aptitudes personales
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2.18. Las relaciones interpersonales en el trabajo

Pierre y otros (1983: p.15) afiaden en el siguiente estudio, que nuestras relaciones con
otras personas en el trabajo nos llevan a convivir con personas ajenas a nuestra familia
y a nuestro circulo de amistades, bajo un objetivo comun que es el de la empresa en la
que trabajamos. Los diferentes tipos de personalidades que se encuentran en una
empresa hacen que haya una gran diversidad de intereses y de comportamientos, lo
que puede dificultar las relaciones humanas con cada uno de ellos, pero por otra parte,
permite tener multiples experiencias y da la oportunidad de poner a prueba y enriquecer
la personalidad. Ademas, alli es donde se pasa la mayor parte de tiempo disipando
energias. Las relaciones entre personas que forman parte de una empresa se
establecen de manera natural, ya que el trabajo es la forma mas comuin de servir a
otros y obtener lo necesario para satisfacer las propias necesidades, pero en otro
sentido es accidental en cuanto a la clase misma de la empresa y las personas que se
encuentran accidentalmente en ella. Las relaciones, por lo tanto, pueden variar segun el
grado de poder y autoridad que se posea. Estas relaciones, si bien admiten ciertos
acuerdos voluntarios entre las personas, estdn sometidas a normas establecidas que
determinan la conducta. Ademas, dentro del ambiente de trabajo se diversifican las
actividades y las profesiones, formando parte de un cuerpo total, condicionando en
mayor 0 menos grado por el trabajo de otros y viceversa. Sin embargo, cada uno tiene
intereses personales, que deben ajustarse a los intereses de grupo y, en un plano mas

general, a los objetivos de la empresa.

2.19. La comunicacion interpersonal en las relaciones de trabajo
Para Sferra y otros (1995: p.69-71) la comunicacion interpersonal en el trabajo se logra
ante todo comunicandose, valga la redundancia. Entonces el medio mas comun de

comunicacion es el habla. En toda comunicacion existen tres elementos:
a. Quien comunica o emisor

b. Quien recibe la comunicacion o perceptor

c. Lo que se comunica o mensaje
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2.20. Relacién entre jefes y subalternos

Exponen Sferra y otros (1995: p.71, 72) que dada la estructura de las empresas, que no
es muy diferente a la familiar, la escolar y a la social, se encuentra ante una nueva
relacion en la que una persona realiza actividades directivas y, por lo tanto, tiene
autoridad y responsabilidad especial ajustada a su posicidbn. En esta relacion la
contraparte son los subalternos que justifican la existencia del jefe, cuya accion esta
envuelta por las metas generales. Las relaciones con los otros miembros del grupo de
trabajo estan condicionadas, en parte, por el jefe comin que tengamos. Se puede
clasificar la complejidad de actuaciones de los jefes en cuatro estilos predominantes. A

continuacion se analiza los cuatro estilos:

v/ Autocratico: en esta clasificacion se encuentran los jefes que demuestran
comunicando, ya sea con gesticulaciones u oralmente, gran poder, dominio, e
imponen su autoridad, para establecer y mantener el control del grupo. Exigen el
cumplimiento de numerosas normas, son estrictos con la puntualidad, el trabajo
a presion, ordenan sin lugar a discusion. No creen en la capacidad de sus
subalternos. Con tales jefes se tiende a sentir bajo el latigo de un dictador, nada
mas importa que los intereses de la empresa y los del jefe, pero no de los
compaferos. Un jefe dictador bien puede serlo para encubrir fallas de su
personalidad. Sus actitudes pueden ser del tipo negativo como autosuficiencia,
desprecio e inseguridad, ante las cuales se debe responder con una
comunicacién efectiva, es decir, con actitudes positivas con las cuéles
demuestran el verdadero valor de las normas, coordinacion en el trabajo y el
deseo de lograr los objetivos de la empresa sin dejar de analizar el trabajo, las

ordenes que se reciben y el estilo del jefe.

v" Manipulador: tipo de jefe actia como vendedor de sus érdenes, planes, ideas y
autoridad, pero en realidad engafian. Buscan hacer creer que sus ideas son las
de los empleados, que se sacrifican por el grupo, que constituimos con ellos un
magnifico equipo, que escuchan aunque siempre son ellos quienes dicen la

ultima palabra, dando una buena excusa. Bajo la autoridad de tales personas se
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tiende a vivir desmotivados por falta de sinceridad, alertas por los continuos
engafos, mas dependientes de adivinar las verdaderas intenciones del jefe que
de adelantar las labores conjuntas. No se debe ofrecer para fingir como
intermediarios sino, que se debe propugnar porque la comunicacion sea lo mas
inmediata y directa posible. Finalmente se debe aceptar al jefe con sus defectos,

no con una falsa fachada de todas las virtudes.

Paternalista: los jefes paternalistas entablan con el grupo la comunicacion
interpersonal, una amistad casi familiar en la que ellos desempefian el papel de
padres y el grupo de hijos menores, quiere que se les imite, todo lo critica y
regafia mas de la cuenta. Hace sentir al grupo impotente, dependiente en forma
permanente, comunicandose de una forma, haciendo sentir aconsejados mas
que coordinados en el trabajo, se coarta la iniciativa y hace sentir al grupo
impulsado a obedecer incondicionalmente. A veces el grupo toma actitudes de
nifios rebeldes. Con estos jefes se debe mostrar una actitud adulta, analitica.
Conociendo las obligaciones y el trabajo se debe actuar pensando mas en los
objetivos que en las aprobaciones o desaprobaciones. Lo mas indicado tratar de

proponer las iniciativas antes que las soliciten.

Democratico: finalmente se encuentra el tipo de jefe que se integran en tal forma
con sus subalternos para que se necesiten mutuamente, cada uno en su papel,
para adelantar una accion conjunta. Alli pesan mas los objetivos y metas que el
gusto particular. Se entiende a la empresa sin negar los intereses particulares de
quienes integran el grupo. No da 6rdenes sino que hace sugerencias. Se analiza,
se decide, se trabaja con él. Tiene en cuenta todas las proposiciones sin que
necesariamente las acepte. No hay compromiso previo, sino que las decisiones
se toman en base a analisis. Reconocen los meritos y sefialan los errores. Hay
franqueza, sinceridad y mutuo aprecio. En este tipo de direccion, todos
proporcionan y reciben ayuda, para lograr una relacion tal, que nos permita
madurar dia a dia nuestra personalidad. Sera mayor el provecho si se mantiene

la comunicacién permanente con actitudes positivas.
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2.21. Relacién grupal

Sferra y otros (1995: p.77-81) afirman que se ha repetido hasta la saciedad que el
hombre es un ser social por excelencia. Se hace cada vez mas urgente reafirmar tal
concepto ya que el hombre mismo ha ensayado el individualismo y el egoismo con
funestas consecuencias. Entonces el ser se ocupara del grupo, en el trabajo, aunque
los aspectos esenciales que vemos son validos para cualquier tipo de grupo familiar,
social o escolar. Nace asi la relacion individual dentro de un subgrupo, la relacion entre

subgrupos, entre grupos y la organizacion total de la empresa.

Ventajas de grupo: las empresas han alcanzado tal desarrollo que es imposible que un
solo hombre y unos pocos empleados puedan llevar sobre sus hombros el peso de tal
organizacion. Por este motivo cada jefe se ha visto obligado a delegar parte de su
direccibn a otras personas, es resultado de la competencia, Unica salida a los
problemas de organizacién. La personalidad de cada individuo tiende a perder
importancia dentro de las empresas por la multiplicidad de intereses y la presion de los
deméas miembros del grupo sobre el individuo. La presion y conciencia de grupo bien
encausadas, hacen superar las dificultades individuales. El grupo ayuda a mejorar en la
mayoria de los casos a la eficiencia individual de los miembros del grupo. Sugerencias

a tomar en cuenta:

v" No saltar el tema central, tratar de agregar algo nuevo que el grupo necesite y

que refuerce alguna posicion.

v' Cuando cuenten algo en calidad de rumor, tener cuidado de comprobar la verdad
en la fuente mas digna, cuando en una informacion la cadena de intermediarios
es demasiado larga, mas deformacion sufre el mensaje. Evitar ser un eslabén

mas en esa cadena de distorsion.
v" Algo escrito se debe leer y asimilar con todo cuidado. En caso de duda se debe

confrontar el mensaje con la propia fuente. Si se escribe un mensaje para un

grupo, se debe valer de personas cercanas para que revisen el contenido y

37



forma, cuanto mayor sea su importancia. Que no sea tan laconico que se preste
a multiples interpretaciones, y que no abunde en repeticiones innecesarias y

detalles que disminuyan la compresion.

v" Cuando se trate de discusiones en grupo procuremos no abundar en argumentos
l6gicos donde haya vencedores y vencidos, hara distanciar mas a las personas.
Buscar hacer preguntas adecuadas que faciliten el dialogo y el acuerdo.

2.22. Lenguaje y conversacion

En el apartado siguiente, Marro y Dellamea (1995: p.70) hace su propia acotacién y
expresa que lenguaje es: un instrumento complejo, Util, que se posee como parte de
nuestra herencia social. Por medio del lenguaje escrito y hablado se realiza el trato con
los demas, se da a conocer nuestros intereses y deseos. Se es capaz de comprender la
conducta de los semejantes. Un signo es algo de lo que puede inferirse la existencia de
otra cosa. En otro sentido la conversacion supone la mutua comunicacion de ideas,
sobre la base de un intercambio de las mismas. Su finalidad es la de proporcionar
informacion, convencer a la gente en ocasiones, entretenerla. Es eficiente y
constructiva cuando logra su finalidad, que se proponen los participantes y su mutua
satisfaccion. La finalidad de la conversacion depende de las circunstancias en el trato
social diario, en los asuntos de negocios, en el comercio y en la supervision y direccion

de empleados, tiene una meta bien definida.

La conversacion profesional

Se sugiere que antes de que un profesional se entreviste con su cliente, habra
planeado con toda seguridad, un modo de accion apropiado. La conversacion de
asuntos profesionales es una prueba de habilidad. La arte de hablar bien es algo que
en la empresa, no tiene precio. Las representaciones se conceden a personas que
saben constituirse en portavoces de sus firmas, de manera eficaz y digna. Asi mismo,
necesita poseer una inteligencia social bien desarrollada, y cierta habilidad para discutir
con sus clientes y socios sobre temas de interés general.

http://aportes.educ.ar
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2.23. Elementos fisicos para comunicarse
Sferra y otros (1995: p.113) A continuacion se detallan técnicas para la practica en una

conversacion:

La inflexion: es el cambio de tono en una misma frase y se emplea para afadir
significados implicitos. Respuestas emotivas se revelan por la inflexién de la voz.

El énfasis: se emplea en la interpretacion de un determinado papel, para insistir en la
importancia de una frase.

Velocidad del lenguaje: se debe a una combinacion de tiempo, ritmo y fluidez. Las
pausas son los signos de puntuacién del lenguaje hablado.

Lenguaje eficiente: el arte de hablar con eficacia, requiere habilidad, no solo en cuanto
a los elementos fisicos del lenguaje, sino también otros factores. Estos son una
pronunciacién correcta, un claro enunciado, buena diccién y buen oido.

Pronunciacién: es cuando se emplean los sonidos fonéticos que les son propios,
poniendo el acento en la silaba precisa. Los signos diacriticos, es decir, los que dan a
determinadas letras un valor especial.

Diccion: significa que cada vocal, cada consonante y cada silaba se articulan clara y
distintamente. Toda palabra ha de expresarse con exactitud.

Léxico: es la seleccion de las palabras con el uso adecuado de su significado, esto
afiade interés y compresion a la expresion verbal y escrita.

http://www.fceia.unr.edu.ar

Elocuencia: la facultad de hablar o escribir de modo eficaz para deleitar y conmover,
especialmente para persuadir a oyentes o lectores.

http://www.wordreference.com

La influencia que ejerce el lenguaje en la sociedad se manifiesta en el hecho de que el
99% de la comunicacion se realiza hoy a través de la palabra hablada. El éxito tanto de
los negocios como en las situaciones sociales, depende en gran medida de un habil

manejo del lenguaje.
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Capitulo Il
Marco Metodoldgico

3.1. Tipo de investigacion

El proceso investigativo en su base principal esta enfocado en el estudio de la
informacion recopilada en documentos, tesis, libros, etc. Pero de forma complementaria
se incluye la investigacion de campo para su analisis y apoyo argumentativo. Tipo de
investigacion que se utilizd: diagnostica descriptiva porque se identific el problema
existente, tomando en cuenta la inadecuada comunicacién interpersonal, caracteristica

importante que se sometioé a un analisis previo.

Cuantitativa: porque se busco una explicacion, para obtener el conocimiento donde se
origind el fenomeno de la incorrecta comunicacion interpersonal, a través de la
obtencién de datos internos de la empresa. Por lo anterior para el tipo de investigacion

no fue necesario ejecutar hipétesis.

3.2. Objetivos
Objetivo general

Determinar la importancia de la comunicacién interpersonal en las relaciones de trabajo

de la empresa Instalaciones Electromecanicas de Guatemala, Sociedad Anénima.
Objetivos especificos

1. Comprobar el proceso de la comunicacion interpersonal que se desarrolla

dentro de la empresa.

2. Evaluar de que manera la comunicacion interpersonal incide en el rendimiento

de los empleados de la empresa investigada.

3. Establecer un modelo de comunicacién interpersonal para ampliar los canales

de interaccion.

4. Disefiar estrategias que proporcionen herramientas tedérico-practicas para una
mayor participacion en las actividades corporativas, teniendo en cuenta los

resultados de la investigacion.
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3.3. Técnicas:

En relacibn a la investigacion documental se utilizaron las fuentes formales de
investigacion: la observacion, recopilacién bibliografica documental, la encuesta y el
cuestionario. Apoyo documental que se alcanzé mediante la investigacion en bibliotecas

y hemerotecas principalmente.

3.4. Instrumento:

Se utiliz6 para recopilar datos: un cuestionario de 6 preguntas dirigido a quien tiene
personal a su cargo. De la misma manera un cuestionario compuesto por 13 preguntas
dirigido al personal operario con preguntas abiertas, preguntas cerradas, con posibilidad

de calificacion y preguntas de alternativas multiples.

3.5. Poblacion

El estudio estuvo integrado por dos sectores se dividio de la siguiente manera: gerencia
general y personal administrativo (administrativos-operarios). El primero lo conformé un
total de 9 jefes inmediatos, y el segundo lo conformé un total de 41 subalternos.
Segmento que es un porcentaje preliminar de la totalidad de los integrantes de la

organizaciéon

3.6. Muestra

Obtenida con 9 hombres y mujeres que pertenecen a la gerencia general (18%),
ademas 7 mujeres y 34 hombres para una suma de 41 encuestados relacionados al
personal administrativo (82%), para hacer un total de 50 personas (100%), poblacion de

Instalaciones Electromecéanicas de Guatemala, S.A.
X =9/50=0.18 x 100 = 18%

X =41/50 = 0.82 x 100 = 82%

Gerencia Operarios Total
18% 82% 100%
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Capitulo IV
Presentacion y Analisis de resultados
Después del andlisis de los datos obtenidos mediante las respuestas de la encuesta
realizada a los integrantes de Instalaciones Electromecanicas de Guatemala se

presentan los resultados siguientes:

4.1. Cuadros y graficas, preguntas dirigidas a la gerencia general
Analisis de pregunta No. 1 ¢La comunicacion interpersonal que usted mantiene con los

subalternos es?
CUADRO No. 1

Mala | Buena | Excelente | Total
0% 80% 20% 100%
GRAFICA No. 1

[180%
EdMala OBuena EExcelente

Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 9- 100%

Andlisis:
Con relacién al item “Buena”, se observa un ochenta por ciento, esto es indicativo en el
nivel de comunicacion interpersonal que mantiene la gerencia general con los

subalternos, en contraste con el grupo del item “Excelente” que es el veinte por ciento.

Segun la respuesta del ochenta por ciento de encuestados, no es indicio que exista una
adecuada comunicacion entre jefe y empleado. Es importante agregar que ese veinte
por ciento que conserva una excelente comunicacion con sus empleados, no es
sinbnimo que exista una extraordinaria relacion con sus trabajadores. Por lo regular en
esta relacion jefe-subalterno se da frecuentemente los malentendidos, que llevan a una

mala comunicacion laboral.
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Andlisis de pregunta No. 2: ¢Segun su criterio considera que la comunicacion
interpersonal entre jefes y empleados es un factor importante para que haya confianza
en la empresa?

CUADRO No. 2
No Si Total

0% | 100% | 100%

GRAFICA No. 2
@ 0%

[0 100%

ONo OsSI

Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 9- 100%

Anélisis:

Es indicativo el resultado, porque el total de la gerencia general encuestada, con
relacion a la pregunta realizada, indica que la comunicacion interpersonal se convierte
en un factor determinante cuando hay reciprocidad, pues el cien por ciento marco el
item “Si”, es una buena premisa que existe confianza entre los participantes de la
empresa. Parece ser que este analisis lo confrontan de manera positiva con la pregunta

realizada.

Se mantienen los espacios de comunicacion abiertos entre jefes y empleados, quienes
prefieren divulgar informacién referida de aspectos estrictamente administrativos y
operativos, lo cual podria llevar a que los empleados manifiesten todas sus inquietudes

0 problemas. La relacién con el jefe se percibe como estrictamente laboral.
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Andlisis de pregunta No. 3: ¢ Considera que la comunicacion interpersonal entre jefes y

empleados mejora el rendimiento laboral?

CUADRO No. 3
No Si Total
0% | 100% | 100%

GRAFICA No. 3

00%

0100%

ONo OsI

Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 9- 100%

Anélisis:

Las respuestas dejan entrever la interaccion de los jefes de cada grupo administrativo u
operativo. Como se puede observar el cien por ciento de jefes encuestados consideran
que la comunicacién interpersonal se convierte en un agente definitivo, pues influye en
el rendimiento laboral, el fin que se persigue, que es parte de los objetivos de una

empresa.

Segun lo analizado, aparentemente se ha superado toda barrera, y se ha dejado atras
el interés individual, para mejorar en lo colectivo. Algunas opiniones de la media
gerencia, sefiala que son buenos los eventos y actividades, ya que éstos procuran el

mejoramiento en las relaciones humanas entre el personal.
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Andlisis de pregunta No. 4: ¢Cuantas veces se comunica usted, como jefe, con el

personal de la empresa?
CUADRO No. 4
1-5 | 6-10 | 11-15 | 16 en adelante | Ninguna | Total

40% | 20% | 10% 20% 10% 100%

GRAFICA No. 4

010%

W 20% 0040%

010%

020%

O1a5 06 al0 O11a15 W16 en adelante ONinguna

Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 9- 100%

Andlisis:

En cuanto a la muestra de gerencia media, mostraron los porcentajes resultantes. El
cuarenta por ciento marco de “una a cinco” veces, el veinte por ciento marco de “seis a
diez” veces, el otro diez por ciento marcé, de “once a quince veces”, el otro veinte por

ciento marco, de “dieciséis en adelante” y el diez por ciento restante marcé “Ninguna”.

Segun lo observado, los encuestados denotan timidez para establecer un dialogo. Esto
influye a veces para que no se desarrolle una relacién éptima entre jefe-empleado.
Implica que los jefes inmediatos sélo se acercaran a sus operarios en caso de
necesitarlos en aspectos relacionados con las tareas y funciones laborales, ya sea
porgue no cuentan con los espacios de tiempo, porque es muy dificil acceder a ellos,
porque no tienen tiempo, porque son conversaciones muy planificadas o porque no
cuentan con la suficiente confianza con ellos. En la medida en que éstos reducen el
espacio a asuntos operativos, esto genera que vean a sus jefes como distantes en el

sentido personal.
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Andlisis de pregunta No. 5: ¢Cuantas veces toma en cuenta las sugerencias u

opiniones de sus empleados?

CUADRO No. 5
Siempre Con frecuencia Algunas veces Rara vez Nunca Total
30% 30% 20% 20% 0% 100%

GRAFICA No.5

0020% 0 0%

0020%

0 30%
OSiempre @OCon frecuencia OAlgunas veces [ORaravez ONunca

Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 9- 100%

Anélisis:

Las respuestas indican una tendencia porcentual que se desglosa asi: un treinta por
ciento opina que su jefe inmediato “Siempre” toma en cuenta sus sugerencias, el otro
treinta por ciento expresa que “Con frecuencia”, el veinte por ciento indica que

“Algunas veces” Yy el otro veinte por ciento indica que “Rara vez”.

Las respuestas a la pregunta en cuestion por parte del grupo de gerencia general
evidencia la poca receptividad de la organizacién que le ofrecen a las inquietudes de los
operarios. En un contexto en el cual prima el paternalismo, significa poco
reconocimiento de la gerencia a las percepciones e iniciativas del trabajador. Esto se
presenta en el contexto, los trabajadores pretenden encontrar motivacion en el trabajo.
Parte importante de ésta tiene que ver con el reconocimiento, que debe ser siempre

personalizado.
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Andlisis de pregunta No. 6: ¢;Considera que la buena comunicacion interpersonal
fomenta el interés, la cooperacion, la autodisciplina y el rendimiento laboral del
personal?

CUADRO No. 6
No Si Total

70% | 30% | 100%
GRAFICA No. 6

030%

070%

ONo asi

Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 9- 100%

Andlisis:

Se puede observar que el setenta por ciento de encuestados consideran qué no
necesariamente con tener una buena comunicacion se lograran los resultados
deseados. Existen otros métodos para hacer que la media gerencia sea mas
participativa en la empresa, logrando asi interés de todo participante. El treinta por
ciento concluye que las técnicas comunicacionales internas hacen que los operativos

sean participativos.

La gerencia demuestra su preferencia por las actividades de integracion como la
celebracion de cumpleafios, dias de celebracion reconocidos como dia de la mujer,
amistad y madre. Se consideran estrategias implementadas por la administracion como
parte de la unificacion del grupo. Diferentes formas de estructuras sociales y laborales
posibilitan preferencias de unién, sin embargo, el consenso en la preferencia por la
celebracién de fechas especiales puede ser una sugerencia bien empleada, podria

generar niveles de integracion.
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4.2. Cuadros y gréficas, preguntas dirigidas al personal operativo
Andlisis de pregunta No. 1 ¢Su comunicacién con las personas del grupo de trabajo en
la empresa es? CUADRO No. 1

Buena | Regular | Mala | Total

65% 32% 3% | 100%

GRAFICA No. 1
03%

032%

065%

OBuena ORegular OMala

Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Andlisis:

La gréfica anterior indica que el sesenta y cinco por ciento de los encuestados dicen
que la comunicacion con el grupo de trabajo es “Buena”, el treinta y dos por ciento
respondieron que es “Regular” y el resto indica que es “Mala”. De este modo, los
resultados obtenidos son pobres. La comunicacién no debe tener barreras, en ese
sentido, es preocupante que los grupos manifiesten inconvenientes para comunicarse
con los compaferos. Los resultados indican poca fluidez de comunicacion. Es
importante sefialar que la facilidad para comunicarse en el area de trabajo es un factor
indispensable para el funcionamiento dentro de la empresa; actividad que suele
manejarse a nivel de area o de seccion, por tanto, la facilidad de contacto e informacion
con los comparfieros de area, sin duda contribuye al logro de los objetivos de
productividad. Los mensajes horizontales son de naturaleza coordinadora, para que
éstos sean efectivos es imprescindible que existan relaciones interpersonales agiles y
cooperadas entre los miembros de la organizacion con el fin de desarrollar confianza

entre ellos, comunicarse de forma eficaz y generar union.
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Andlisis de pregunta No. 2 ¢Qué hace para generar un ambiente de trabajo agradable

en la empresa?

CUADRO No. 2
Trabajar en equipo | Ser amigable | Entenderse con los demas | Ninguna | Total
24% 52% 24% 0% 100%
GRAFICA No. 2
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Analisis:

En esta grafica los resultados obtenidos son: un veinticuatro por ciento trabaja en

equipo, el cuarenta por ciento trata de ser amigables y el veinticuatro por ciento

restantes coincide que es mejor entenderse con los demas.

En las respuestas obtenidas se aprecia la falta de interés en la relacion en el personal

de la organizaciéon. En todas esas preguntas la tendencia muestra que los empleados

no tienen interés en los items de la pregunta. Parece haber algun tipo de dificultad para

trabajar en equipo, que sin duda es lo mejor para la empresa. Puede ser por diversos

factores, unos de los principales factores es el psicolégico, a veces resalta mas lo

sentimental en una relacion laboral que lo profesional.
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Andlisis de pregunta No. 3 ¢ Trata de tener buenas relaciones con su grupo de trabajo?

Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Andlisis:

CUADRO No. 3
Siempre Con frecuencia Algunas veces Rara vez Nunca Total
73% 22% 5% 0% 0% 100%
GRAFICA No. 3
05%0 0%g 0o
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OSiempre OCon frecuencia  OAlgunas veces DORaravez ONunca

Los resultados obtenidos indican que el setenta y tres por ciento de empleados

encuestados marcaron el item “Siempre”, el veintiddos por ciento respondié “Con

frecuencia” y el cinco por ciento respondié que “Algunas veces”. Las relaciones

interpersonales son elementales en cualquier empresa. Cada persona trata de

interactuar en el medio donde se desarrolla, por eso se observa que la mayoria de

individuos encuestados procuran tener buenas relaciones de trabajo, siempre y cuando

el entorno lo permita.

Se destaca la carencia de relaciones interpersonales, hay quienes se cifien en practicar

los aspectos estrictamente operativos, lo cual podria llevar a que los grupos no

manifiesten amistad por temor a las reacciones de los jefes. La relacion con el jefe es

estrictamente laboral.
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Andlisis de pregunta No. 4 ¢Qué forma de comunicacion se utiliza para informar las

decisiones tomadas en las reuniones de la empresa?

CUADRO No. 4

Verbalmente | Informes | Correo Electrénico | Folletos | Afiches | Carteles | Memos | Total
24% 22% 47% 0% 0% 0% 7% 100%
GRAFICA No. 4
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Anélisis:

En la pregunta se puede observar siete items, los cuales indicaron que: el veinticuatro
por ciento de personal marco “Verbalmente”. El veintidés por ciento marcé el item:
“Informes”. Luego cuarenta y siete por ciento resaltaron que la metodologia utilizada es
el “Correo electronico” y el resto, que es el siete por ciento, agregan que se utiliza la

técnica de los “Memos”.

Como se observa en la grafica, el correo electronico es el medio primordial en la
empresa, por ser bastante rpido en el intercambio de informacion. Olvidandose de la
efectividad que tiene la accién comunicativa entre dos personas. La preferencia de la
técnica de comunicacion utilizada por cada individuo indagado, obedece mas a las
caracteristicas estructurales de cada grupo, como al de comunicarse de cada uno de
ellos. En efecto, los elementos comunicativos empleados por la gerencia son los
habituales de quienes trabajan en grupo, donde lo principal es la comunicaciéon con
soporte escrito. Es importante destacar el uso de la informalidad comunicacional de los
empleados, mediante el esquema de voz a voz o0 conversaciones abiertas, sin

estructuras ni canales altamente formalizados de comunicacion.
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Andlisis pregunta No. 5 ¢Se toma un tiempo para platicar con sus compafieros?,

¢cuanto tiempo?

CUADRO No. 5
Nada | 1 a 4 minutos | 5 a 9 minutos | 10 a 14 minutos | De 15 en adelante | Total
26% 40% 20% 4% 10% 100%

GRAFICA No.5
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Andlisis:

Se observar el item “Nada”, que es el veintiséis por ciento, por otro lado el grupo que

marco de “uno a cuatro” tiene el cuarenta por ciento, asimismo, quien marcé de “cinco a

nueve” minutos indica el veinte por ciento, quien marco de “diez a catorce” minutos fue

el cuatro por ciento y el item “De quince en adelante” resulta ser el diez por ciento, que

es el tiempo que se toman para charlar.

Puede ser que se comuniqguen entre los compaferos que conforman la empresa

(administrativo-operativo), s6lo que lo hacen en periodos especificos, por ejemplo: hora

de refaccion, almuerzo, viajes, etc. Estos resultados indican que en el grupo existen

personas introvertidas, quienes necesitan de alguna motivacion para empezar a

interactuar y asi incorporarse en los quehaceres de la empresa.
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Andlisis de pregunta No. 6 ¢Expresa sus opiniones sin importar que esta equivocado?

CUADRO No. 6
No Responde | No Si Total
18% 24% | 58% | 100%

GRAFICA No. 6
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Analisis:

Se puede observar que el dieciocho por ciento marcé “No Responde”, el veinticuatro
por ciento marco que “No” y el cincuenta y ocho por ciento si expresa sus opiniones. En
esta pregunta se puede notar que en los dos primeros porcentajes las personas tienen

temor de expresar lo que piensan, por miedo a que se burlen de su opinion.

Se refleja la falta de relacion interpersonal de cada individuo. Por ser una empresa o
grupo de trabajo deberia de existir una mutua comunicacion de intercambio de ideas u
opiniones. Hay un encierro comunicacional en varios de los integrantes, afectando a los
compaferos. Ante todo es importante destacar que es inversamente proporcional la
relacion de los resultados, es evidente que en la gerencia general hay un mejor clima
de comunicacion en la medida que hay mas confianza para expresar opiniones, que la
existente en el grupo de empleados. Esto podria obedecer al esquema de organizacion
propio de cada grupo. Los resultados ya analizados llevan a pensar que los espacios de
comunicacién se reducen drasticamente en el grupo de empleados. De este modo,
cualquier opinidn surgida de los empleados es desconocida 0 no tenida en cuenta en

las decisiones del grupo.
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Andlisis de pregunta No. 7 ¢Qué tipo de actividades emplea la empresa para mejorar el

ambiente de trabajo en general?

CUADRO No.7

Dinamicas | Reuniones | Capacitaciones | Cursos | Celebraciones | Inducciones | Ninguna | Total

0% 26% 10% 0% 60% 0% 4% 100%

GRAFICA No. 7
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Anélisis:

A continuacion la pregunta No. 7 sobresale con un sesenta por ciento las
“Celebraciones”, con un veintiséis por ciento las “Reuniones”, con un diez por ciento las
“Capacitaciones” y con un cuatro por ciento el item “Ninguna”. Se puede notar que el
personal tiene poca interaccion entre si, por la falta de comunicacion. Las respuestas
demuestran su preferencia por las actividades de integracibn como la celebracién de

cumpleafios, dias de celebracién reconocidos.

A partir de este consenso, el personal prefiere las reuniones. Diferentes formas de
estructuras sociales posibilitan diferentes preferencias de integracion. Los datos podrian
considerarse como un indicador de baja preocupacién de la empresa por estructurar
estrategias sociales, disminuyendo asi la posibilidad de que el empleado participe en la
integracion. A esta altura del analisis se podria inferir que la empresa prioriza lo

estrictamente laboral, restdndole importancia a la promocion del desarrollo humano.
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Andlisis de pregunta No. 8 ¢Conoce los proyectos que actualmente desarrolla la

empresa?

CUADRO No. 8

No Responde | No Si Total
6% 58% | 36% | 100%
GRAFICA No. 8
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Anélisis:

En las respuestas a la pregunta No. 8 contiene tres opciones que son: “No Responde”,
“No” y “Si”. La grafica anterior indica que el seis por ciento del personal encuestado
marcaron el item “No responde”, el cincuenta y ocho respondié que “No” y el treinta y
seis respondi6é que “Si”. Se puede notar que el personal tiene cierta o nula informacién
de la existencia de proyectos en construccibn o por construir. Puede ser que los
proyectos de alto impacto sean clasificados como discretos, para no entorpecer algun

tipo de informacion.

Segun los resultados se evidencia desconocimiento de la informacién sobre aspectos
relacionados con los proyectos ejecutados y por ejecutar por parte de la empresa.
Respecto a las personas que integran la gerencia general es indudable que los canales
de comunicacion son mas fluidos para éste tipo de informacién. Aqui también se marca
la tendencia de polarizacion de los resultados. Sin duda alguna, esto no afecta la

dindmica de trabajo y el resultado final del mismo.
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Andlisis de pregunta No. 9 ¢ Como es la comunicacion con su jefe inmediato?
CUADRO No. 9

Buena | Regular | Mala | Total

56% 38% 6% | 100%

GRAFICA No. 9
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Andlisis:

En la respuesta de la pregunta No. 9, que contiene tres apartados, concluyen que el
cincuenta y seis por ciento de los empleados afirman que tienen una “Buena’
comunicacién con su jefe inmediato, el treinta y ocho por ciento respondié que

“Regular” y el seis por ciento respondieron que tienen una “Mala” comunicacion.

Los resultados indican entonces que el personal trata de tener una buena comunicacion
con el jefe inmediato. En cambio, de parte de los jefes el interactuar con sus
subordinados implica un esfuerzo, en el cual se menosprecia a veces la amistad. Se
aprecia que la relacion entre jefes y operarios es estrictamente profesional, lo cual
podria ser un indicio sobre un jefe distante con €l que quiza no se pueden establecer
didlogos sobre temas distintos al laboral. También es indicativo de la carencia de
espacios de comunicacion abiertos entre jefes y empleados, lo cual podria llevar a que
los operarios no manifiesten todas sus inquietudes o problemas por temor a las

reacciones de los jefes. La relacion con el jefe se percibe como estrictamente laboral.
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Andlisis de pregunta No. 10 ¢Coémo es la comunicacion entre las diferentes areas de la
institucion?
CUADRO No.10

Eficiente | Oportuna | Clara | Veraz | Confidencial | Ninguna de las anteriores | Total
4% 20% 10% | 0% 26% 40% 100%
GRAFICA No. 10
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Andlisis:

La respuesta de la pregunta No. 10 indica que el cuatro por ciento de los empleados
encuestados marcaron el item: “Eficiente”, el veinte por ciento respondieron que
“Oportuna”, el diez por ciento respondié que “Clara”, el veintiséis por ciento respondio
gue es “Confidencial” y el cuarenta por ciento marco “Ninguna de las anteriores”. Este
item es controversial, parecen darle poca importancia al rol de la comunicacion dentro

de la empresa y por ende domina ese veintiséis por ciento del item “Confidencial”.

En cuanto a la comunicacién en las diferentes areas, los empleados opinan que existe
entonces la posibilidad de que se presente un inadecuado lenguaje o contenido
utilizado en los mensajes, lo que a su vez implicaria que por falta de conocimiento no
participen de actividades o no desarrollen sus tareas y actividades de la forma esperada
por la organizacion. Por su parte, la gerencia general manifiesta que los mensajes son
claros, es decir, consideran que su contenido y lenguaje son los pertinentes, lo cual
indica una mayor facilidad para la realizacién de sus tareas al contar con mayores

conocimientos relacionados con el trabajo.
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Andlisis de pregunta No. 11 ¢ Existe un proceso de inducciéon para el nuevo empleado
del cargo que desempefara en la empresa, como informacion del trabajo que realizara
en la misma?

CUADRO No.11
No Responde | No Si Total

36% 34% | 30% | 100%
GRAFICA No. 11
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Anélisis:

En la respuesta de la pregunta No. 11 se indica que el treinta y seis por ciento de los
empleados encuestados marcaron el item: “No Responde”, el otro treinta y cuatro por
ciento respondieron que “No0” y el treinta por ciento restante respondio que “Si”. En esta
pregunta se denota la falta de algin método que cubra ese carente que integrara al
grupo de trabajo de una forma mejor preparada, donde se evitara cometer errores. Esto
se hace con el fin que el nuevo empleado no se sienta incobmodo, que se sienta seguro

de lo que hara y del valor de su trabajo dentro de la empresa.

Los datos podrian considerarse como un indicador de la baja preocupacién de la
empresa por estructurar estrategias de induccion, aumentado asi la posibilidad de
participar en actividades integrantes a la empresa. A esta altura del analisis se podria
inferir que la institucion prioriza lo estrictamente profesional, restandole importancia al
desenvolvimiento en el primer dia de labores, pues hace falta una persona determinada

encargada de darle las directrices correspondientes.
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Andlisis de pregunta No. 12 ¢ Participa usted en las actividades que realizan dentro de

la empresa?
CUADRO No.12
Siempre | Algunas veces | Nunca | Total
40% 50% 10% | 100%
GRAFICA No. 12
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Andlisis:
En las respuestas de la pregunta No. 12 se indica que el cuarenta por ciento de
empleados encuestados marcaron el item: “Siempre”, el cincuenta por ciento

respondieron que “Algunas veces” y el diez por ciento respondio que “Nunca”.

Se presenta un bajo nivel de integracién por parte de los empleados, frente a las
actividades programadas por la empresa. A través de los resultados se percibe
desinterés, puede ser por las ocupaciones que tiene cada individuo, como también la
falta de relaciones humanas que existen dentro de la empresa.

Segun otras opiniones existiria la probabilidad de que se privilegie a la gerencia
general, ya que la mayoria de veces los toman en cuenta en cualquier actividad, ya sea
en eventos o actividades que desarrolla IEG, S.A. Por lo anterior, podria agudizarse la
estratificacion y la carencia de integracién. Las opiniones de los encuestados revelan
qgue hay actividades dirigidas por la empresa que propician el bienestar social laboral.
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Andlisis pregunta No. 13 ¢Qué importancia tiene para usted la adecuada comunicacion

dentro y fuera de la empresa?

CUADRO No.13

Mucha | Poca | Ninguna | Total
80% | 20% 0% 100%
GRAFICA No. 13
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Fuente: Cuestionarios enero 2011, total de encuestados 41 - 100%

Anélisis:
En las respuestas de la pregunta No. 13, se observa que el ochenta por ciento de
empleados encuestados marcaron el item: “Mucha”, el veinte por ciento respondieron

que “Poca”, cero encuestados contestaron en el item “Ninguna”.

A continuacion, en el primer item es obvio que consideren importante la comunicacion,
tanto dentro como fuera de la empresa. Hay que tomar en cuenta quiénes optaron por
el item “Poca”, que es el veinte por ciento, segmento que manifiesta desconfianza al
comunicarse con los demas. Inconveniente que resta de un Optimo ambiente laboral.
No obstante, la percepcion de una adecuada comunicacion es de vital importancia tanto
para el logro de mayores niveles de eficiencia y rendimiento del trabajador, como para

el logro de un buen ambiente laboral.
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4.3 Conclusiones

1. Entre los diferentes departamentos en los cuales esta conformada la empresa,
tanto en las oficinas administrativas como en el trabajo de campo, no se utiliza
un proceso adecuado de la comunicacion interpersonal que permita mejorar la

reciprocidad entre jefes-empleados.

2. Los trabajadores tienen limitada relacion entre los grupos, se observdé que no
existe trabajo en equipo, parece ser que la responsabilidad cae sobre los
subalternos de cada cuadrilla de trabajo, siendo los jefes inmediatos los
obligados a responder por los compromisos adquiridos en el desarrollo de cada

proyecto.

3. En el eje tematico de comunicacion interpersonal, se evidencié que no existe un
modelo disefiado previamente por expertos, es mas una comunicacion reactiva
gue se estructura sobre la base de las necesidades coyunturales y carece de
una perspectiva de largo plazo, de integracion y coordinacion de todas las areas

de la organizacion.

4. El personal de IEG, S.A. no tiene clara la mision, vision, valores y objetivos de la
organizacion, carecen de sentido de pertenencia, no participan de las actividades
corporativas. En el sector empresarial, no proyectan una imagen positiva al
publico. Como organizacion se olvidan del posicionamiento de marca en la

mente del consumidor.
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4.4 Recomendaciones
Las siguientes recomendaciones constituyen una recopilacion de las principales
actividades que se deben ejecutar para mejorar la comunicacién interpersonal entre los

integrantes de la empresa.

1. Se sugiere cuidar al maximo los detalles en una accion interna, no sélo en lo
referente a la logistica y organizacion, sino también en cuanto a la comunicacion
interpersonal, motivacion, actividades que pueden completar y mejorar las

relaciones entre jefe y empleado.

2. Se aconseja que la comunicacion interpersonal sea de manera clara a la hora de
iniciar conversaciones formales e informales siendo especifico, obviando las

generalizaciones y procurando unificar intereses empresariales.

3. Impulsar con actividades como cajas ludicas corporativas, jornadas de outdoor
training o convenciones, para favorecer la comunicacion en la empresa, estos
eventos de gran efectividad constituyen una oportunidad para reunir en un mismo

lugar a todos los que son parte de la organizacion.

4. Que la empresa implemente y se apoye en un plan de comunicacion interna,
herramienta imprescindible para la empresa, como el marketing, las relaciones
publicas y la publicidad. Plan de comunicacion basado en el redisefio e
implementacion, para fortalecer los aspectos débiles registrados en la
investigacion, plan que resaltarda en la consolidacion de una cultura

organizacional basada en principios y valores corporativos.
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Propuesta de estrategias
Estructura
Con vistas a favorecer el desarrollo de la idoneidad para la comunicacion interpersonal

en el desempefio laboral, las estrategias se estructuraron de la siguiente manera por:

-Cursos: propician un espacio para la apropiacion de conocimientos teéricos, la
sensibilizacién con el tema y la realizacion de diagndsticos individuales y colectivos.
Pueden impartirse en modalidad presencial o a distancia y disefiarse con vistas a la
preparacion del personal. El curso es una forma de organizacion con muchas
posibilidades para el desarrollo, contiene mudltiples espacios para que el sujeto
reflexione acerca de su desempeiio comunicativo y se plantee metas con vistas a
superar las dificultades detectadas. Propicia el desarrollo de un vinculo afectivo positivo,
se trabaja no solo la satisfaccion de necesidades individuales, sino el valor de la

colaboracién con otros e incide en el desarrollo personal.

-Talleres: buscan el entrenamiento en determinadas habilidades que requieren
situaciones laborales concretas: jornadas cientificas con los empleados, defensa de
proyectos y trabajos de diploma. Propicia la sistematizacion de determinados
conocimientos y habilidades para una comunicacion interpersonal efectiva. Como parte
del entrenamiento, el sujeto valora su propia ejecucion y esta en condiciones de
plantearse metas. Contribuye al desarrollo de la dimension afectiva motivacional y en su

formacion como integrante de la empresa.

-Servicio de consultoria: responde a intereses de caracter individual, en tanto el sujeto
decide buscar informacion y perfeccionar su ejecucion en el ambito comunicativo. Esta
accion puede instrumentarse con caracter presencial o mediado por el ordenador. Se
sugiere crear un sitio virtual que contenga informaciones de interés y servicio de
orientaciéon personal, al cual los interesados puedan acceder de manera voluntaria. Se
sugiere distinguir un servicio a la gerencia y un servicio al personal. Este servicio
permite también al sujeto aprender estilos de comunicacién mas asertivos y flexibles,

gue puedan consolidarse como cualidades de su personalidad.
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Plan estratégico
Objetivo: capacitar al personal de direccion de planta y al personal de la empresa sobre

reglas fundamentales para interactuar interna y externa en la empresa.

Estrategia no. 1
Regla fundamentales para interactuar con los empleados. Personal de direccion:
e curso de capacitacion sobre comunicacion eficaz.
e curso sobre administracion de personal.
e curso de relaciones humanas
e duracion: un bimestre, un dia a la semana
e encargados: recursos humanos de la empresa.
Estrategia no. 2
Regla fundamental para interactuar entre los empleados. Personal de planta 'y
administracion:
o talleres de capacitacion sobre comunicacion eficaz.
o talleres la identificacion jerarquica del organigrama de la empresa.
o taller de relaciones humanas
e duracion: un bimestre, un dia a la semana
e encargados: recursos humanos de la empresa.
Estrategia no. 3
Regla fundamental de interaccion entre personal de plan y personal de direccion:
e servicio de consultoria “conociendo al personal’
e servicio de consultoria “trabajo en equipo”
e servicio de consultoria “trazando metas”
e duracion: un mes, un dia a la semana
e encargados: recursos humanos de la empresa.
Evaluacion de las estrategias
e tiempo: un trimestre posterior a los talleres sugeridos.
e técnica: taller de ponencias.
e aceptacion: actividad de convivencia.

Encargados: recursos humanos de la empresa

64



Viabilidad y factibilidad de la Estrategia

-Formar un personal especializado para trabajar la estrategia, puede ser una barrera
inicial, pero existen posibilidades de prepararlo. De las acciones que integran las
estrategias, algunas requieren para su realizacion de un especialista, otras pueden ser
ejecutadas por gerentes entrenados, y otras por cualquier jefe desde su labor

instructiva.

-La instrumentacién de la estrategia a nivel de empresa requiere de una persona con
formacion administrativa que coordine las acciones, realice aquellas que exijan un
especialista y entrene los jefes inmediatos necesarios. La instrumentacion de la
estrategia a nivel de empresa exige un pequeiio equipo de trabajo (integrado por los

gerentes de cada departamento).

-La concepcidn de la estrategia cuenta con la flexibilidad necesaria como para adecuar
su instrumentacion en funcién de los intereses y posibilidades del usuario. Aqui
establecemos una diferencia entre lo 6ptimo y lo posible. Esto propiciara el desarrollo de
determinados elementos, pero no el logro de la propuesta. Las condiciones reales

propiciardn acercarse gradualmente a soluciones cada vez mejores.

-Las acciones que integran la estrategia se insertan perfectamente en el contexto. Su
instrumentacién no requiere cambios esenciales, aunque si en su concepcion del lugar
gue ocupa la comunicacion interpersonal en la formacion del trabajador de excelencia.
Para diagnosticar el desarrollo y ser congruente con la posicién de partida, se deben
incluir instrumentos que evallen las dimensiones que la integran y el desempefio

comunicativo del integrante de la empresa.

-Esta propuesta responde a las exigencias del mundo del trabajo en la sociedad
contemporanea y al nivel de desarrollo de los empleados en la esfera comunicativa. Si
estas condiciones cambiaran, el disefio de la estrategia puede cambiar y las acciones

gue la integran ser sustituidas por otras.
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ANEXOS
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Estimado encargado (a) atentamente solicito su cooperacion respondiendo las preguntas que a continuacién se
formulan. La informacién que usted proporcione ser4 manejada de forma absolutamente confidencial. Unicamente
sera utilizada para cumplir los objetivos de éste trabajo de investigacion académica. Favor marcar con una “X” su

respuesta.

1. ¢Lacomunicacion interpersonal que usted mantiene con los subalternos es?

a. Excelente b. Buena c. Mala

2. ¢Segun su criterio considera que la comunicacién interpersonal entre jefes y empleados es un factor

importante para que haya confianza en la empresa?

a.Si____b.No___

3. ¢Considera que la comunicacion interpersonal entre jefes y empleados mejora el rendimiento laboral?
a.Si_ b.No_

4. ¢Cuantas veces se comunica usted, como jefe, con el personal de la empresa?
a.1-5  b.6-10__ c¢.11-15 _c.1l6enadelante__ d. Ninguna____

5. ¢Cuantas veces toma en cuenta las sugerencias u opiniones de sus empleados?

a. Siempre___b. Con frecuencia___c. Algunas veces___d. Raravez___e. Nunca

6. ¢Considera que la buena comunicacion interpersonal fomenta el interés, la cooperacion, la autodisciplina y

el rendimiento laboral del personal?

a. Si b. No

Gracias por su colaboracién
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Género F M Edad
A continuacién, se presenta un cuestionario con una serie de preguntas, favor de responder honestamente. Su
respuesta es importante para éste trabajo de investigacion académica. La informacion que proporcione sera utilizada

de forma absolutamente confidencial. Favor marcar con una “X” su respuesta

1)  ¢Su comunicacion con las personas del grupo de trabajo en la empresa es?
a. Mala b. regular c. Buena

2)  ¢Qué hace para generar un ambiente de trabajo agradable en la empresa?
a. Trabajar en equipo____ b. Ser amigable____ c. Entenderse con los demas___ d. Ninguna

3) ¢Trata de tener buenas relaciones con su grupo de trabajo?
a. Siempre b. Con frecuencia, c. Algunas veces d. Rara vez e. Nunca

4) ¢Qué forma de comunicacion se utiliza para informar las decisiones tomadas en las reuniones de la empresa?
a. Memorandos b. Carteles c. Afiches d. Folletos e. Coreos Electrénicos f. Informes g. Verbalmente

5) ¢Se toma un tiempo para platicar con sus compafieros? ¢ cuanto tiempo?
a. Nada b.1 a 4 minutos c.5 a 9 minutos d.10 a 14 minutos e. De 15 en adelante
6) ¢Expresa sus opiniones sin importar que esta equivocado?
a. Si b. No c. No responde
7) ¢Qué tipo de actividades emplea la empresa para mejorar el ambiente de trabajo en general?
a. Dindmicas b. Reuniones c. Capacitaciones d. Cursos e. Celebraciones f. Inducciones g. Ninguno
8) ¢ Conoce los proyectos qué actualmente desarrolla la empresa?
a. Si b. No c. No responde
9) ¢Cbémo es la comunicacion con su jefe inmediato?

a. Si b. No c. No responde

10)¢,Coémo es la comunicacion entre las diferentes areas de la Institucion?
a. Eficiente b. Oportuno, c. Clara d. Veraz e. Confidencial f. Ninguna de las anteriores

11)¢ Existe un proceso de induccién para el nuevo empleado del cargo que desempefiard en la empresa, como informacién del trabajo que
realizara en la misma?

a. Si b. No c. No responde

12)¢ Participa usted en las actividades que realizan dentro de la empresa?

a. Siempre b. Algunas veces c. Nunca,

13) ¢Qué importancia tiene para usted la adecuada comunicacién dentro y fuera de la empresa?

a. Mucha b. Poca c. Ninguna,

Gracias por su colaboracién
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Biografia

Instalaciones Electromecanicas de Guatemala, S.A. Miembro del grupo
electromecénico, Inc.

Fundada en 1973 con el objetivo de construir lineas de distribucién para la Empresa
Eléctrica de Guatemala, a través de los afios se ampliaron sus servicios a la
construccion de lineas de alta tension, subestaciones y montaje electromecéanico e
industrial en todo el territorio centroamericano. Cuenta con equipo propio y se dedica al
disefio, construccién, Montaje y Puesta en Servicio de lineas eléctricas desde 13.8 kV,
345 KV, 69 KV, 138 KV hasta 230 KV. A partir del aflo 2001 IEGSA se ha
especializado en trabajos en linea viva. Actualmente ejecuta trabajos en ese ramo, asi
como mantenimiento de subestaciones en vivo y de alto voltaje, construccién de
puentes, obra civil, movimientos de tierra, cuenta una flota terrestre para transporte de

transformadores de potencia y maquinaria pesada. A continuacién los niveles

jerarquicos en la empresa:

IEGSA

<Junia Acclerisias

.

Junia Directiva

| ) [ - | . 1 . 1 1 . 1 1
Berencia Gerencly Cerencl || d i | m=cursos
Obras Cbras Lineas Chras Hurmanos
Jutesmciones Transmsion Desirioucken

Jefalurs ge Jefaturs g Jefatura gz Almacen Jranspories
bras Oiras ioras Geners o

¥

Logotipo de la empresa

IEGSA

oo e
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Fotografias
Localizacion de la empresa:

Vista aérea de oficina central, ubicada en 62. Ave. 14-14 zona 13,

oy Rk
IEGSA, 14—14,1‘§1rea
administrativa

Plantel, IEGSA
Area gjecutora
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Fotografias de instalaciones de la empresa,

Parqueo

Recepcién

S L

Sala de conferencias Departamento de ingenieria
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Obra civil

Tendido de linea alta tension

¥

Supervision de obras Subestaciones eléctricas
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