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Introduccion

En México hay alrededor de 238.620 micro, pequefias y medianas empresas que
generan cerca de la mitad del empleo formal y aproximadamente un tercio del
Producto Nacional Bruto del pais. Sin embargo estas mismas empresas, en la mayoria
de los casos y segun la Secretaria de Trabajo y Prevision Social (STPS) presentan
problemas de Desarrollo Organizacional que les impide adaptarse a nuevas
estructuras productivas y de trabajo en cuanto a la calidad del producto, cobertura,
pertinencia de su accion y capacidad de respuesta a las necesidades que les demanda
el entorno de competitividad y globalizacion, ello posiblemente por la herencia de la
economia de produccidn y quizés también por la transversalidad de la comunicacion
en sus relaciones vitales, lo que contrasta espectacularmente con la economia de la

globalizacion.

A raiz de ello la STPS ha emprendido una dindmica imperiosa de transformacion de
la pequefia empresa mexicana en varios frentes, en donde el tecnologico y las
politicas de financiamiento tienen primacia; sin embargo y a raiz de ésta
investigacion se detectd que hay también otros elementos como las relaciones de
trabajo, cuyo epicentro es la comunicacion , que deben ser atendidos para que dicho

Desarrollo Organizacional pueda ser viable.

La comunicacion en el trabajo y el Desarrollo Organizacional son dos elementos
que estan estrechamente interrelacionados, ya que el éxito o fracaso de una empresa
depende de las personas que en ella laboran, pues son la personas las que definen los
objetivos organizacionales, la estrategias para lograrlos, las estructuras, los procesos

de trabajo, y son ellas quienes adquieren y utilizan los recursos financieros ,



tecnologicos, y toman las decisiones acerca de la marcha de la empresa. Desde esta
forma de percibir y gestionar la empresa, el ser humano es motor de desarrollo y
epicentro de la gestion empresarial.

En esta forma de gestion empresarial la comunicacion es el proceso social mas
importante ya que genera “comunidad laboral” no simplemente en cuanto a una
cultura compartida; sino también en la puesta en comun en la que el término
comunicacion tiene su raiz profunda, permite que el trabajador sea mas productivo,
generar nuevas estructuras, relaciones sociales y obrero patronales mas flexibles y
equitativas, orientar el decir empresarial y fecundar con éste todos los procesos de
la dinamica de la organizacion ', ademéas de comunicacién abierta, receptiva y
empatica que ayuda a generar D.O y a dinamizar los cambios contemplando en toda

su plenitud en el talento humano.

En tal sentido, esta investigacion plantea que la comunicacion debe ser concebida
como vector estratégico y “sistema nervioso central” de la pequeiia empresa, que no
es un elemento aislado ni puntual de éstas, sino que es un aspecto integral de ellas,
cuyos efectos y causas pueden ser comunes lo que se refleja en el clima laboral, la
cultura, el estilo de liderazgo, la toma de decisiones, las relaciones, el trabajo en

grupo, y en definitiva en los niveles de produccion y el Desarrollo Organizacional.

Con el fin de contrastar estos planteamientos teoricos, se realizdé un diagnostico en
Bechelani Textiles, pequefia empresa que desde hace varios afos ha intentado
establecer programas de Desarrollo Organizacional, lo cual le ha sido infructuoso;

una de las razones, por falta de capacitacion del personal.

! La Comunicacion en Accidn. Joan Costa. Paidos 1999.



Bechelani Textiles esta ubicada en el Distrito Federal de México, cuenta con 14 afios
en el mercado y 30 empleados.

Con la presente investigacion se determiné los niveles de  apertura, empatia y
receptividad de la empresa como sistema integral y se pudo establecer que Bechelani
Textiles presenta debilidades y deficiencias comunicativas tanto en sus empleados,
grupos de trabajo, en su sistema social y administrativo que le impiden Desarrollarse

adecuadamente como empresa.

La investigacion se presenta en cuatro capitulos: en el primero se presenta el marco
metodologico, en cuanto a objetivos, muestra, cuestionario, problema, justificacion,

variables consideradas, alcances y limitaciones.

El segundo aborda el marco tedrico en cuanto a relaciones de trabajo, comunicacion

y trabajo, Desarrollo Organizacional.
En el capitulo tercero se presenta la sistematizacion del trabajo empirico, la
interpretacion de los resultados obtenidos en el diagnodstico en cuanto a trabajadores,

grupos y empresa como sistema social y administrativo.

En el cuarto capitulo se hacen las recomendaciones del diagndstico



I. Metodologia

El presente trabajo es el resultado de la investigacion realizada en la pequefia empresa
Bechelani Textiles, el cual se elaboré con la finalidad de diagnosticar su

comunicacion entorno a las relaciones de trabajo y el Desarrollo Organizacional.

Bechelani Textiles se escogid entre 20 pequeiias empresas mas, por considerar que
cumplia con los requisitos que la Secretaria de Comercio y Fomento Industrial

(SECOFI) tiene para catalogar éstas empresas los cuales son:

-Tener minimo 30 empleados y maximo 100.

- Facturar menos de N$15 millones por afio.

También se escogid a Bechelani Textiles por que cumplia con uno de los requisitos
de éste estudio el cual era que la pequefia empresa no hubiese implementado la

técnica de Desarrollo Organizacional

Bechelani Textiles esta ubicada en La Noria No 340, México Distrito Federal. Se
constituyd como empresa en 1987, es de propiedad de la familia Bechelani, quienes

han asumido directamente la direccion de ésta.

Bechelani Textiles cuenta con 14 afnos en el mercado, 30 trabajadores, no tiene
formalmente un organigrama establecido, ni aspectos corporativos definidos como

lo son su filosofia, mision, vision, valores, etc. tampoco tiene manuales de trabajo.

La empresa como lo expresa, el ingeniero Efrain Bechelani actual gerente

administrativo, ha crecido sin un plan establecido y ha debido superar muchos



altibajos del mercado. Antes de 1994 el crecimiento de la empresa fue de 20% anual,
después de este afio las ventas disminuyeron y ahora se mantienen entre el 10% y

15% anual.

Los principales retos de Bechelani Textiles para los proximos tres afios son:

Incrementar las ventas (atin no cuentan con un plan para lograrlo)
Establecer una estabilidad economica

Planear sus actividades

Desarrollar en términos reales la produccion

Control de la calidad del producto

Desarrollo corporativo

Se aplico la metodologia del andlisis de caso, teniendo en cuenta que segun DePoy y
Gitlin® y Yin® esta técnica es apropiada cuando existe un interés por examinar un
fenémeno en el contexto real. Del mismo modo, esta técnica guarda relevancia, segiin
los autores mencionados, cuando los limites entre el fendmeno y el contexto no estan
claramente evidenciados; cuando el estudio apunta a poyar o dar a poyo a alguna
teoria o cuando existe la necesidad de explorar un fenomeno en profundidad pero los

investigadores estan inhabilitados para aplicar una investigacion a largo plazo.

A. Objetivo General

? Introduction to Research. Multiple Strategies for Health and Human Services, Depoy E. and Gitlin L.
Londres: Mosby

3 Case Study Research. Design and Methods. Yin R. K. (1994). Second Edition. Applied Social
Research Methods Series, volume 5. London: SAGE.
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Determinar la comunicacion de Bechelani Textiles como sistema administrativo y
social, de sus trabajadores como individuos comunicantes y de los grupos de labores.

A.1 Objetivos Especificos

» Determinar la apertura y receptividad de los trabajadores de Bechelani
Textiles a la comunicacion

» Determinar la apertura, empatia y receptividad de los grupos de trabajo de
Bechelani Textiles

* Determinar la apertura, empatia y receptividad de Bechelani Textiles como

sistema Administrativo y social.

B. Preguntas de investigacion

(Como se interrelaciona la comunicacion y el Desarrollo Organizacional?.

(Qué funcién cumple la comunicacion en el trabajo?

(Como afecta la comunicacion el clima laboral, la motivacion, la cultura y los
valores de una empresa?

(, Qué funcidon cumple la comunicacion en un proceso de Desarrollo Organizacional?
(, Qué niveles de apertura, receptividad y empatia a la comunicacion se presenta en
los individuos, grupos y la Bechelani Textiles como sistema administrativo y

social?

C. Hipétesis de trabajo

11



1. La comunicacion es el epicentro del Desarrollo Organizacional de la pequefia empresa

textil.

2. En la pequena empresa textil mexicana los trabajadores, los grupos y la empresa como
sistema  social y administrativo presenta bajos niveles de apertura, receptividad y
empatia comunicativa, lo que se constituye en obstaculo para el Desarrollo

Organizacional y una efectiva comunicacion en el trabajo.

D. Planteamiento del Problema

El bajo niimero de pequefias empresas mexicanas que no generan su Desarrollo
Organizacional, presumiéndose que ello se debe a deficiencias en las relaciones de

trabajo y el bajo nivel de comunicacion.

En investigacion realizada por la Secretaria de Trabajo y Precision Social de México
* en alto porcentaje la pequefia empresa textil no ha implementado la técnica de
Desarrollo Organizacional, a pesar de que ésta dependencia a procurado cursos y
métodos para su aplicacion. Dice la investigacion que de 108 empresas consultadas,
27 de éstas, pequefias empresas, s6lo 57 conocian la técnica del D.O y de éstas so6lo
13 la habian aplicado. Entre las razones argumentadas del porqué las empresas
consultadas no habian implementado dicha técnica estaba la faltaba capacitacion y

motivacion del personal para asumir el D.O

Conscientes de la importancia de la comunicacion para impulsar el D.O se presume

que hay deficiencias en éste sentido tanto en el trabajador, como en los grupos y en la

* Secretaria de Trabajo y prevision Social, Subsecretaria “B”. Direccién general de Capacitacion y
Productividad. Serie Programas y Estrategias. Desarrollo Organizacional. 1985.
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empresa como sistema administrativo y social, lo que resulta inconveniente para el

crecimiento, mejoramiento de la calidad y aumento de la productividad.

De tal manera que se hace necesario que cada vez y en mayor medida, tanto el
trabajador como la empresa esté sensibilizado al desarrollo organizacional para que
asi puedan asumir mayores niveles de responsabilidad y de participacion en el
desarrollo productivo de sus propias organizaciones y del pais en general;
asumiendo los retos con apertura, siendo receptivos a los mensajes del entorno y
empaticos para el trabajo en equipo. De no asumirse de ésta manera los retos que
demanda el desarrollo organizacional y ante las exigentes que demanda las
econdmicas globalizadas la pequefia empresa textil corre el riego de desaparecer en el
convulsionado mercado de competitividad nacional e internacional, ocasionandose
con ello pérdidas de fuentes de trabajo y disminucion de la capacidad productiva del

pais.

Censo

Se realizd un censo a los 30 trabajadores que conforman la empresa Bechelani
Textiles, a los cuales se les aplico un cuestionario, en donde se midid su percepcion
acerca de los niveles de apertura, empatia y receptividad de la empresa, asumida esta

como empleados individuales, grupos de trabajo y directivos.

Variables Consideradas

La gran variable a medir en este estudio fue la Comunicacion para el trabajo o

comunicacion interpersonal, se determinaron subvariables como apertura, empatia

13



y receptividad comunicativa. Estas se midieron en la opinion del trabajador,

abordando tres niveles: el individual, el grupal y el empresarial.

En el ambito individual

trabajador.

se midi6 la apertura y receptividad comunicativa del

La apertura se midi6 con los indicadores: disposicion y seguridad comunicativa.

La receptividad se midi6 con los indicadores: control de situaciones y defensa

comunicativa.

Cada uno de estos aspectos se entendié como:

A nivel del trabajador

Apertura

Capacidad y actitud del trabajador
para comunicar sus propios
pensamientos, emociones,
sentimientos, ideas, etc., y
manifestarlos expresamente a los

demas.

Disposicion:
Actitud personal del

trabajador a desear

interrelacionarse con otros.

Seguridad Comunicativa
Seguridad del trabajador en cuanto
a su comunicacion, es decir
consigo mismo, aspecto
indispensable para la

comunicacion interpersonal

Receptividad Capacidad y actitud
del trabajador a recibir y atender
expresamente la comunicacion que
los otros nos hacen de los
sentimientos, ideas y opiniones que

tienen o muestran hacia uno.

Autocontrol

Seguridad, autoestima que
presenta el trabajador en
cuanto a si mismo para
asumir el control de
situaciones, aspecto
indispensable para la

comunicacion

Autodefensa Comunicativa
Madures personal del trabajador
para asumir la critica y hacerla

cuando es necesario.
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interpersonal.

- En el ambito grupal se midio: la apertura, empatia y receptividad comunicativa

del grupo.

Grupo de trabajo

Apertura Empatia Receptividad
Capacidad y actitud de los grupos | Capacidad que tiene el grupo |Capacidad y actitud del
a relacionarse y comunicarse de  |a colocarse en la posicion de | grupo para recibir
manera espontanea y sinceramente |los otros (empresa, mensajes del entorno,
con los demas grupos trabajadores) y tratar de personas y demas grupos
entenderles y acompanarles | de la organizacion.

€n su proceso.

- En el ambito empresarial se midio: la apertura, empatia y receptividad que

presentan los directivos de la empresa como sistema administrativo y social hacia sus

trabajadores.
Directivos
Apertura Empatia Receptividad
Actitud y capacidad de la empresa | Actitud de la empresa Actitud y capacidad de la

para convivir con sus trabajadores | (directivos) para entender |empresa (directivos) para

15



de manera abiertamente, sincera y

espontanea.

entienda y acompafiar al
trabajador en su proceso
de decodificacion de

mensajes

escuchar y atender los

mensajes del trabajador.

-También se midi6 con el cuestionario la necesidad de capacitacion que requeria el

trabajador, en cuanto a la comunicacion y el interés que podria tenerse por un tipo de

capacitacion de ésta indole, al igual que la importancia que representaba para €l la

comunicacion en el trabajo.

Cuestionario

Para medir estas variables se aplico un cuestionario a los treinta (30) trabajadores de

la empresa. Los valores de cada enunciado del cuestionario se determiné mediante

una escala tipo “Licker” con valores que van de 0 a 4 segun respuesta en cada

enunciado.

Matriz de Variables, item, cédigos y valores

Variable

Indicadore

Item

Codigos

Valor

Sujeto de
investi

gacion
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Comunicacion
(Trabajador)

Apertura:

Disposicion

-. Cuanto menos
hablo con mis
comparieros en
el trabajo
mejor. Creo que
en boca cerrada

no entra mosca.

-. Muchas veces
me he
arrepentido de
haber hablado
en esta
empresa, pero
pocas de haber

callado.

-. Pienso que la
comunicacion en
el trabajo es
necesaria, pero
manteniendo a
salvo mi

intimidad.

-. Me siento

.Totalmente de
acuerdo (TA)

. De acuerdo (A)
.Neutro. Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

)

.En desacuerdo (D)
.Totalmente en
descuerdo

(TD.

TA: 0

N: 2
D: 3
TD: 4

Trabajadores.

17




mejor haciendo
mi trabajo solo

que acompafiado

Seguridad
Comunica

tiva

-.. En esta
empresa me
resulta dificil
encontrar
personas en las
que pueda
confiar para
comunicarle mis
sentimientos,
pensamientos u

opiniones.

-c. No me gusta
las situaciones
de trabajo en las
que tengo que
relacionarme
con los demas.

-. Cuando siento

que hieren mis

Totalmente de
acuerdo (TA)

. De acuerdo (A)
.Neutro. Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

N)

.En desacuerdo (D)
.Totalmente en
descuerdo

(TD

TA: 0

N: .

TD:

18




sentimientos
personales,
tiendo a

cerrarme cComo

una ostra.

8 -.. En esta Totalmente de TA: 4
empresa me acuerdo (TA) A: 3
comporto con . De acuerdo (A) N: 2
los demas tal y | .Neutro. Ni de D: 1
como soy. No acuerdo ni en TD: 0
guardo desacuerdo
apariencias. (N)

.En desacuerdo (D)
.Totalmente en
descuerdo

(TD)

Receptividad |Controlde | 9 a. Creo que el Totalmente de TA: 0
situacio- éxito.el fracaso, |acuerdo (TA) A: 1
nes la felicidad, etc., |. De acuerdo (A) N: 2

no dependen de |.Neutro. Ni de D: 3
uno mismo. acuerdo ni en TD: 4
desacuerdo

10 - Tengo el N)
convencimiento |.En desacuerdo (D)

19




11

que para que las
cosas mejoren
en estas
empresas
depende mas de
los demas que

de mi mismo(a.

c. Si tengo que
hacer

algo. Lo hago a
pesar de que no
sea agradable
enfrentar con

ello..

.Totalmente en
descuerdo

(TD)

TD: 0
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Defensiva 12 -.. Me cuesta Totalmente de TA: 0
comunica aceptar las acuerdo (TA)
tiva opiniones que . De acuerdo (A)
los demas .Neutro. Ni de Al
emiten sobre mi. |acuerdo ni en
-. Me es dificil |desacuerdo
13 llevarme bien (N)
con quien me .En desacuerdo (D)
dice las .Totalmente en
verdades. descuerdo N: 2
(TD)
14 - Siento que mi D: 3
trabajo es poco
importante para
esta empresa. TD: 4
Comunica Apertura 15 - En mi grupo de | Totalmente de TA:4
cion (Grupo) trabajo hay acuerdo (TA) A: 3
mucho interés . De acuerdo (A) N: 2
por .Neutro. Ni de D: 1
relacionarnos, acuerdo ni en TD: 0

entre nosotros

mismos.

desacuerdo
(N)
.En desacuerdo (D)
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16

17

18

.Totalmente en
descuerdo

(TD)

-. Los
integrantes de
mi grupo de
trabajo no se
escuchan entre
si 0 no se

hablan.

- Como persona
mi grupo de
trabajo me

valora y respeta

- Entre
compaifieros de
trabajo tenemos
la suficiente
confianza como

para hacernos

Totalmente de
acuerdo (TA)

. De acuerdo (A)
.Neutro. Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

(N)

.En desacuerdo (D)
.Totalmente en
descuerdo

(TD)

TA: 0
A: 1
N: 2
D: 3
TD: 4
TA: 4
A: 3
N: 2
D: 1
TD: 0
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recomendacione

S para mejorar.

Receptivi

dad

19

20

21

-La
comunicacion de
mi grupo de
trabajo y los
demas grupos es
muy buena.

-. Mi grupo de
trabajo tiene la
habilidad para
identificar y
solucionar
rapidamente
problemas.

-. En mi equipo
de trabajo se
atienden las
sugerencias que
nos hacen, los
demas grupos y
personas de la

cmpresa.

Totalmente de
acuerdo (TA)

. De acuerdo (A)
.Neutro. Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

N)

.En desacuerdo (D)
.Totalmente en
descuerdo

(TD)

TA:

>

TD:
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Empatia

22

23

-En mi grupo de
trabajo se
presentan
muchos agravios
y quejas

internas.

- En mi grupo de
trabajo nos toca
aprender de
nuestros propios
errores, ya que
no compartimos
las experiencias
positivas y
negativas de

trabajo

Totalmente de
acuerdo (TA)

. De acuerdo (A)
.Neutro. Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

)

.En desacuerdo (D)
.Totalmente en
descuerdo

(TD)

TA: 0

N: 2
D: 3
TD: 4
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24

25

26

- Noes

responsabilidad
de mi grupo de
trabajo mejorar

o0 no la empresa.

-Como grupo de
trabajo nos
reunimos y
platicamos sobre
problemas
comunes de

trabajo.

- Yo me
encuentro muy
identificado con
mi grupo de

trabajo.

Totalmente de
acuerdo (TA)

. De acuerdo (A)
.Neutro. Ni de
acuerdo ni en
desacuerdo

N)

.En desacuerdo (D)
.Totalmente en
descuerdo

(TD)

TA: 0
A: 1
N: 2
D: 3
TD: 4
TA: 0
A: 1
N: 2
D: 3
TD: 4
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3. Comuni Apertura 27 . Esta empresa | Totalmente de TA: 4
cacion (Empre comparte con acuerdo (TA) A: 3
sa) sus trabajadores |. De acuerdo (A) N: 2
28 sus objetivos y | .Neutro. Ni de D: 1
metas. acuerdo ni en TD: 0
- En esta desacuerdo
empresa se (N)
permite que el  |.En desacuerdo (D)
29 personal .Totalmente en
comunique descuerdo
libremente sus | (TD)
ideas.
30 - En esta
empresa se
acepta
positivamente la
contribucion de
los trabajadores
a la solucion de
los problemas.
-Esta empresa
estimula el
trabajo en
equipo.
Empatia 32 - Aunque me Totalmente de TA: 0
doy cuenta del |acuerdo (TA) A: 1

26




mal desempefio |. De acuerdo (A) N: 2
de esta empresa, |.Neutro. Ni de D: 3
no puedo hace |acuerdo ni en TD: 4
nada para desacuerdo
evitarlo. (N)
- En esta .En desacuerdo (D)
33 empresa nadie  |.Totalmente en
da la cara, las descuerdo
relaciones entre | (TD)
el personal se
basan en la
hipocresia, con
34 lo cual se
enmascara los L
asuntos 'y
problemas de TA: 4
trabajo. A: 3
N: 2
c. En esta D: .1
empresa hay TD: 0
cooperacion y
entendimiento.
Receptivida | 35 -. En esta Totalmente de TA: 4
d empresa los acuerdo (TA) A: 3
directivos . De acuerdo (A) N: 2
36 escuchan y le .Neutro. Ni de D: ..1
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31

dedican tiempo
a los
trabajadores.

-. Esta empresa
se caracteriza
por su trato
amable y
respetuoso hacia
el trabajador

f. Cuando tengo
algo que decir
en cuanto a mi
trabajo, lo
expreso, a mis
superiores
porque existe la
confianza para

hacerlo.

acuerdo ni en
desacuerdo

)

.En desacuerdo (D)
.Totalmente en
escuerdo

(TD)

TD:

28




IV.Capacitacio | VI. 37 -. Considero Totalmente de TA: 4
n necesario que se |acuerdo (TA) A: 3

instruya al . De acuerdo (A) N: 2
personal en .Neutro. Ni de D: .1
como poder acuerdo ni en TD: 0
comunicarse desacuerdo
mejor consigo | (N)
mismo, asi como | .En desacuerdo (D)

38 con sus .Totalmente en
compafieros de | escuerdo
trabajo. (TD)
- Creo que la
comunicacion es

39 muy importante
para el trabajo
en equipo.
-. Me gustaria
desarrollar
habilidades para
comunicarme
eficazmente en
el trabajo.

40 e. En particular, |Taller
cual de las Conferencias
siguientes Laboratorios
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metodologias de
trabajo le
agradaria mas,
en caso, de
participar en un
programa de
sensibilizacion a
la
comunicacion.
(senale con una

X)

practicos en el
mismo lugar de

trabajo y

retroalimentaciones

en grupo.

d. Otros. Cuéles
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Interés por |41 a. Esta empresa Totalmente de TA: 4
capacitar al capacita al acuerdo (TA) A: 3
trabajador personal en . De acuerdo (A) N: 2
de parte de comunicacion Neutro. Ni de D: 1
la empresa interpersonal en el | acuerdo ni en TD: 0

trabajo. desacuerdo

42 N)

b. Yo he recibido |.En desacuerdo (D)

capacitacion en .Totalmente de

como acuerdo

comunicarme (TD)

eficazmente en el

46 trabajo.

c. Escriba los

nombres o temas

de los cursos o

programas de

capacitacion a los

que ha asistido, en

el ultimo afio de

trabajo, por parte

de esta empresa.
Importan 43 En una escalade | (1)muy poco
cia que da el (1)a(5) quetan |importantey (5) muy
trabajador a impotante es para |importante.
la comunica usted desarrollar | a.l
cioén en el habilidades y b.2
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trabajo

conocimientos en
comunicacion

para el trabajo.

c.3
d.4
e.5

Propuestas

44

-Qué aspectos
relacionados con
la comunicacién
en su trabajo le

gustaria mejorar:

45

-. Qué propondria
usted para que se
mejoren las
relaciones de
trabajo, en cuanto
ala

comunicacion: ---
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H. Importancia y Justificacion

H.1 en el Ambito practico:

La importancia a éste nivel estd dada por que presenta una nueva metodologia para
analizar la comunicaciéon en una pequefia empresa especificamente en lo que tiene

que ver con apertura, empatia y receptividad de €sta, sus trabajadores y grupos.
H.2 Como tema

La profundizacion en el tema de la comunicacién desde un enfoque que impulsar el

desarrollo de las organizaciones.

La comunicaciéon es de gran importancia ya que no es una tarea opcional por la que
los seres humanos podamos decantarnos o no libremente, ya que nuestra misma

nee

naturaleza social nos impulsa necesariamente a ella. " ser es, por tanto, comunicarse

>y es precisamente, esta realidad la base y punto de partida de esta investigacion.

Watzlawick, Bewin y Jackson (1967) definieron con claridad lo que ellos
denominaron “el primer axioma de la comunicacion” al considerar a ésta como un
proceso esencial a la persona humana y, por tanto su acompanante inseparable. Este
axioma puede comprobarse en las relaciones interpersonales, puesto que nuestra
presencia, disposicion o conducta, impacta a los otras personas a través de mensajes,

implicitos o explicitos, que a su vez, provocan diversas conductas, transmisoras de

> La Comunicacién Interpersonal. Manuel Marroquin Pérez, Ediciones Mensajero 1995.
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otros mensajes. Toda conducta es, por tanto comunicacion y como tal debe
considerarse.

Si bien la imposibilidad de la no-comunicacion es clara, también lo es el que el ser
humano, como emisor comunicativo, puede elegir el modo concreto de hacerlo,
mediante un amplio y surtido abanico de medios y modos puestos a su alcance. Su
utilizacion serd ya, por tanto, un acto individualizado, en concordancia con las
propias caracteristicas psiquicas y en interaccion con el contexto ambiental en el que
aquella tenga lugar. Segun los principios de Scolt y Power (1985), las personas se
comunican, porque esa comunicacion es totalmente necesaria para su bienestar
psicologico.

Afirman estos autores que la comunicacién no es solo una necesidad humana, sino un
medio de satisfacer otras muchas necesidades, dicen también que la capacidad de
comunicacion interpersonal, no debe medirse exclusivamente por el grado en que la
conducta comunicativa ayuda a satisfacer las propias necesidades, sino también por el
grado en que facilita a los otros la satisfaccion de las suyas. Por ello la comunicacion
interpersonal no puede ser representada como proceso lineal, sino mas bien como un
proceso circular, de mutua interaccion e influencia, en donde los polos de emisor y
receptor existen simultdneamente en cada una de las partes comunicativas. Solo asi

podra comprenderse la complejidad del proceso comunicativo interpersonal.

Mejorandose los niveles de comunicacion interpersonal en la pequefia empresa, se
podria decir que se estd dando el primer paso para el D.O, ya que estd implica la
integracion y logro de multiples objetivos que generalmente estan relacionados con la
productividad de la organizacién y la satisfaccion personal de cada uno de sus
miembros: Comunicacion abierta y libre, donde toda la informacion relevante al
trabajo se recolecte y comparta, en la que existe colaboracion al solucionar

problemas, alto grado de confianza y soporte mutuo, asi también como una mayor
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auto motivacion y un autocontrol, ademas de un gran esfuerzo de los miembros de la
empresa. Como sefiala Mc Gregor una empresa mas humana.

1.3 Aportacion al conocimiento y desarrollo de la politica laboral:

En documento que generd el Secretario Técnico del sistema Normalizado de
Competencia Laboral (SNCL) se desprende que la escasa informacién sobre el
mercado laboral, asi como la rigidez de los programas son causa de la problematica

que vive actualmente la pequefia empresa.

A este respecto la presente investigacion brinda informacién relevante sobre la
situaciéon que presentan los trabajadores, los grupos y la pequefia empresa en el

ambito de la comunicacion.

Esta investigacion surge como opcion necesaria y novedosa que podrian ser base
para programas de relaciones humanas y técnicas motivacionales sensibilizadoras del

desarrollo organizacional.

I. Alcances

Entre los alcances que se pueden esperar de esta investigacion esta la obtencion de
informacion mas precisa con respecto a la comunicacion, relaciones interpersonal,
el clima organizacional, la apertura, empatia, receptividad, disposicion, seguridad,
control y defensa comunicativa que presenta el trabajador de la pequefia empresa
textil, el caso especifico de Bechelani Textiles. De igual manera informacion en
cuanto a la cultura organizacional, su liderazgo, valores, y grado de motivacion del
personal en el trabajo. También informacién relevante en cuanto a aspectos

socioecondomicos del trabajador de la pequenia empresa textil como lo es nivel de
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ingresos, sexo, ubicacion jerarquica en la estructura administrativa, y grado de
desarrollo corporativo de la pequeiia empresa textil.

Como alcance, ciertamente significativo, es el de abordar la comunicacion como
herramienta de desarrollo organizacional, planteamiento tedérico que se desarrollard

con la investigacion.

Pero sin duda el principal alcance de esta investigacion radica en las posibles
propuestas de programas de capacitacion o sensibilizacion que pudiesen surgir para
que los integrantes de la organizacion desarrollen habilidades y destrezas para
comunicarse efectivamente en el trabajo. Se pretende ademds que con la aplicacion
de la propuesta los niveles de apertura, receptividad y empatia que presentan la
misma pequefia empresa textil, mejoren y se canalicen en procura del Desarrollo
Organizacional. En la practica esto daria como resultado una mayor responsabilidad,

participacion, actitud critica y constructiva de la organizacion como tal.

En tal sentido con esta investigacion se abre un panorama inmenso de posibilidades
de interrelacion e interaccion de los individuos y grupos de la pequeia empresa textil,
ya que la comunicacion es base, impulso, sostén, alma, del desarrollo humano y en
consecuencia de las organizaciones, ya que no solo alcanza el yo y el tu sino también

el nosotros.

J. Limitaciones
Es de tener en cuenta que los medios y herramientas de los que se pueden valer una
empresa para impulsar el desarrollo organizacionales decir un programa de cambio

planeado, son variados y diversos. Dichas “intervenciones” son acciones que le

ayudan a incrementar su eficacia, la calidad de vida en el trabajo y la productividad.
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Las intervenciones para el desarrollo organizacional, estdn encaminadas a resolver
problemas especificos y a mejorar areas particulares de la organizacion ya sea en
relacion con métodos y flujos de trabajo, es decir nivel tecnologico, éreas de
estructuras que atienden a la division, jerarquica y disefio del trabajo, de igual manera
pueden encaminarse a problemas tales como los sistemas de recompensas y
planeacion, desarrollo de carrera, por supuesto el D.O también puede lograrse con

intervenciones dirigidas hacia la estrategia general de la organizacion.

La propuesta de este trabajo de investigacion es una intervencion en procesos
humanos, es decir que esta dirigido fundamentalmente al personal de la organizacion,
asi como hacia sus procesos de interaccion. De alli que no se pretendan cubrir
aspectos que toquen con métodos, flujos y disefio de trabajo, division jerarquica, es
decir no aborda el aspecto técnico estructural de la organizacion. Aqui radica una de
sus limitaciones, ya que sOlo se abordard lo tocante con el capital humano y de este

solo lo correspondiente a su comunicacion interpersonal.

Tampoco se pretendio abordar la investigacion desde el ambito administrativo en que
se enfocarian principalmente a los sistemas de recompensas, planeacion y desarrollo
de carrera del personal. Es necesario decir, también, que la investigaciéon no estuvo
pensada para abordar la efectividad o no de la estrategia general de la mediana
empresa textil, es decir, en como utiliza sus recursos para obtener una ventaja

competitiva en el medio ambiente.
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CAPITULO 11
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II Marco Teorico

A. Relaciones de Trabajo

Haciendo un poco de historia acerca de la forma en que se han establecido las
relaciones en el lugar de trabajo, podremos decir que en el siglo XX la idea de
productividad como eficiencia y rendimiento, pusieron de manifiesto la evolucion de
la gestion empresarial. Teorias como las presentadas por Henry Ford, Frederich W.
Taylor Y Wenr Fayol, condujeron a menudo a la deshumanizacion de las tareas, lo

que no impidié que sus métodos invadieran el mundo industrializado.

Mary Parker Follertt, fue la primera de las tedricas de la gestion empresarial que
plante6 la humanizacion del trabajo, promulgando que el interés del individuo
deberia prevalecer ante el interés del grupo, defendiendo con ello la logica de la
responsabilidad ante la obediencia. Estas ideas resurgieron mucho tiempo después en

la moda de la direccion participativa, de la teoria Z de Ouchi, en 1983.

También Elton Mayo, psicologo, profesor de Harvard, puso de manifiesto, tras una
serie de experiencias cientificas en empresas, ideas de humanizacion del trabajo, al
llegar a la conclusion de que “el s6lo hecho de interesarse por los trabajadores, ya los
motivaba”. Con este planteamiento Mayo antepone a la l6gica de los costos y de la

eficacia, la logica de los sentimientos.
A partir de estos planteamientos la corriente de las relaciones humanas nace como

una forma de “lubricar la maquina humana”, con teorias como las de Abraham

Masslow, Chis Argyris, Douglas Mcgregor.
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Con las teorias de las relaciones humanas nuevamente se rescata y se propicia el
reencuentro con la comunicacion. Los conceptos humanistas no se oponen a los
conceptos de produccion eficiencia y eficacia al contrario ese es precisamente su fin,
pero su orientacion para conseguirlo presenta una vision diferente enfocada en las
ciencias humanas, la sociologia y la comunicacion, poniendo el énfasis en las

interacciones humanas, en los grupos de trabajo.

B- Comunicacion y Trabajo

La comunicacion en el trabajo es la fuerza vital ¢ impulsora del sistema social® y de
la organizacion en general. Es la red que integra y coordina los sistemas de la
organizacion empezando por el sistema social, el administrativo’ y el tecnoldgico®.
Para la empresa, la comunicacion es de vital importancia para el logro de su mejor
funcionamiento; si comparamos a la organizaciébn con el cuerpo humano
especificamente con el “aparato circulatorio” que permite que la sangre fluya por
todas partes, podriamos decir que la comunicacion es el “aparato circulatorio” de

¢sta. Hablando metaforicamente, si el flujo de la comunicacion sélo irriga con su

% El sistema social de la organizacion es un sistema humano fundamentado en la interrelacién de los
miembros de la organizacion y que dan pie a la cultura organizacional, los valores, las normas y la
satisfaccion de las necesidades del personal Comportamiento Organizacional. Hellriegel — Slocum —
Woodman. Internacional Thomson Editores. 1999. Pag. 69.

7 Sistema administrativo: implica la estructura, las politicas, los procedimientos y las reglas, el sistema
de compensaciones y castigos, el modo de tomar decisiones y otros elementos proyectados para
facilitar los procesos administrativos. Administracion del Recurso Humano. Idalberto Chiavenato. MC
Graw — Hill Interamericana, S.A 2000.

¥ Sistema tecnologico: o de tareas, que incluye el flujo de trabajo, la tecnologia utilizada, los roles que
la tarea exige y algunas otras variables tecnologicas. Administracion del Recurso Humano. Idalberto
Chiavenato. MC Graw — Hill Interamericana, S.A 2000.
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liquido a ciertos miembros de empresa, en indudable que le vendran dafios

significativos.

Mas aun si se tiene en cuenta que la comunicacion es el sistema social de la empresa
que le determina aspectos organizacionales como lo son: su cultura, motivacion,
clima laboral, wvalores, etc.; este sistema social interactia con el sistema
administrativo, compuesto por aspectos como la estructura, las politicas, los
procedimientos, las reglas y la toma de decisiones; tanto el sistema social como el
administrativo interactuan con el sistema tecnoldgico representado por las formas de

trabajo, la productividad, el crecimiento y el desarrollo de la organizacion.

, . ., . . ., .9
De alli que la comunicacién en la empresa sea vista de manera sistémica” , es

decir, que afecta a toda la empresa y viceversa.

La comunicacion en el trabajo es un acto complejo, pues las “organizaciones y las
personas estan implicadas en una interaccion multiple y continua. Las personas pasan
la mayor parte de su tiempo en las organizaciones de las cuales dependen para vivir;
éstas, a su vez, estan conformadas por personas sin las que no podria existir”'’, como
se dice en la vision moderna; las organizaciones, son personas, son grupos y son

organizaciones.

? Irene place dice que un sistema es  un ensamble de partes unidad por indiferencia y que se lleva a
cabo por las empresas para lograr los objetivos de la misma. De otro lado Richard Menschel afirma
que el sistema es como “ una red de procedimientos relacionados entre si y desarrollados de acuerdo a
un esquema integrado para lograr una mayor efectividad de las empresas”

10 Administracion del Recurso Humano. Idalberto Chiavenato. MC Graw — Hill Interamericana, S.A
2000pag 65.
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La compleja relacion que se da entre la empresa y sus miembros, se debe entender en
la forma en que se comunican, pues la variabilidad humana asi lo marca, cada
persona por ser un fendémeno multidimensional esta sujeto a las influencias de
muchas variables. Esto no quiere decir que es imposible lograrse una comunicacion
efectiva en el trabajo, por el contrario indica que para una buena comunicacién en el
sitio laboral es necesario partir de la diferencia. Para cerrar la brecha entre jefes y
trabajadores es necesario determinar la comunicacion a cada sujeto y circunstancia
especifica de trabajo, resaltindose las semejanzas y respetando las diferencias, para
llegar a puestas en comun, es decir a acuerdos. “Comunicacidon que genere

comunidad laboral”. !

Podemos decir entonces que la comunicacion en el trabajo implica interacciones
complejas y continuas. Por lo tanto, los modelos de comunicacion autocraticas en las
que el jefe ordena y el trabajador obedece, ya estan mandados a recoger, pues una
comunidad requiere consenso, retroalimentacidon, pues ‘“‘si las personas tienen la
oportunidad de expresar en su trabajo opiniones, hacer sugerencias y contribuir a la
resolucion de problemas y toma de decisiones, para lo cual se comunican, se sentiran
parte integrante de la organizacion y se comprometeran con su destino y sus

logros™'.

En tal sentido no se trata solamente de que la organizacion informe al trabajador para
que éste comprenda sus problemas sino de que genere comunicacion abierta, sincera,

espontanea, entre jefes y colaboradores, para dar paso a la confianza y mejorar el

'"El término comunicar proviene de la palabra latina “comunicare” que significa puesta en coman.
Gondard, Francois. La necesidad de comunicacion en la empresa. Edit. Orby, Barcelona, Espafia 1996

Pag. 82.

"2 El Desarrollo Humano y Exito de las organizaciones. Fanny Yepes Lopez, Cali, enero de 1999.
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rendimiento de los empleados, pues al haber este tipo de comunicacion se conoceran
mas los objetivos, los métodos de trabajo habrd mayor identificacion y participacion

del trabajador."

B.1 Funcion de la comunicacion en el trabajo

El papel, el rol que desempeiia la comunicacion interpersonal en el trabajo es el de
hacer operativos los encuentros con otros, esta funcioén se realiza por medio de las
actividades de quienes intervienen en la transmision, participacion y manifestacion de
algo a otros, y sobre todo en los modos como cumplen sus tareas, como se entrelazan
sus acciones y como se organizan. Mds en concreto, “son las maneras como el emisor
(dirigente o trabajador) por medio del mensaje busca al otro, llega al otro, penetra en

el recinto del otro y llena las necesidades del otro”'*

En este sentido la comunicacion interpersonal en la pequeia empresa debera existir,
significar y valer por el modo en que sus miembros se abren como comunicantes

pues:

a)No puede existir el emisor sino hay mensaje y no hay mensaje sin receptor.
b)EIl emisor significa por que algo emite.
¢)El mensaje por que algo se emitid y a su vez el receptor por que algo acepto del

otro.

La comunicacion incita la accidn, la relacion y la interrelacion entre sus miembros:

13 El Desarrollo Humano y Exito de las organizaciones. Fanny Yepes Lopez, Cali, enero de 1999. Pag.
48.

'* La comunicacion interpersonal mas alla de la apariencia. Mtro Juan José Coronado, S.J. Universidad
Iteso. 1992. Pag. 57.
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B.1.1 Accion comunicativa:

La comunicacion incita la accidn porque incita al trabajador y al dirigente a
asomarse al mundo inexplorado de los otros. “El que podria hablar, ahora habla”. *°.
El hecho de que el emisor (llamese trabajador o directivo) decida ir hacia el otro
despierta la dormida potencia comunicativa y se convierte en una realidad mejor
porque antes era una energia en reposo o representada y con la accidon comunicativa

aparece una realidad tangible.

Como decia el Mtro Coronado'® “Se mejoran los sentidos sintiendo, el amor amando
y la comunicacion comunicando”. Sin la accidon de comunicar la comunicabilidad
muere. La accidn en plena practica es el mejor florecimiento de la accion

comunicativa.

La accion comunicativa no sélo mejora la propia comunicacidon es decir consigo
mismo, sino que también fecunda a otros; hace vibrar a los demés con las mismas

notas y frecuencias haciendo comunes a los miembros de la pequefia empresa.

'* La comunicacién interpersonal mas alla de la apariencia. Mtro Juan José Coronado, S.J. Universidad
Iteso. 1992. Pag. 57.
' Universidad Iteso. México Guadalajara. 1992.
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La diversidad de formas comunicativas en el trabajo fecunda por dos razones: La
primera por que hace caer en la cuenta de que hay otros distintos y la segunda
porque actua con diferentes estilos, es decir que demuestra en la practica, que el

comunicante no es el tnico ni el centro del universo. Se descubre el pluralismo.

Podra decirse que la accion comunicativa, en la pequeila empresa tiene como funcion
juntar a sus miembros o sobre afiadido, sino siempre, tiene por funcién la union que
es lo propio y natural de toda comunicacion interpersonal.

B.1.2 La interaccion:

Si la accion comunicativa en la pequefia empresa tiene la funcion de mejorar,
fecundar y unir a los demas; la interaccion, lo realiza, ya que es comunicacion de
doble sentido'” que acrecienta y da facilidades complementarias a los miembros del
grupo: no so6lo de dar sino de recibir. Por lo tanto la transmision de los mensajes de
los miembros de la pequefia empresa se constituye en re-transmision de éstos, la
participacion se hace co- participacion y la manifestacion se torna mutua
manifestacion. De alli que en esta interaccion el emisor ( dirigente o trabajador) tome
la actitud de receptor, y el receptor la de emisor, lograndose asi que los comunicantes
se comuniquen plenamente fecunddndose mutuamente con las aportaciones, las

diferencias y contribuyendo ambos al crecimiento propio y de los otros.

La interaccién comunicativa activa a los miembros de la pequefia empresa porque
supone cambios; en el emisor: porque éste se activa al comunicar. En el contenido del
mensaje porque: el mensaje no formulado se cristaliza en palabras; y cambia el

receptor porque interiormente éste debe disponerse a aceptar o no el mensaje.

'7 La comunicacion interpersonal mas alla de la apariencia. Mtro Juan José Coronado, S.J. Universidad
Iteso. 1992. Pag. 102.
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Cuando interaccionan las personas, cada una lo hace viendo las acciones propias y
las de los demas, segin un distinto angulo de referencia. Cada uno ve sus propias
acciones a la luz de sus propias intenciones, pero ve las de los demas a la luz del
efecto que ellas producen en ¢él. Por lo tanto reducir el vacio interpersonal en la
pequeia empresa supone hacerse consciente de la auténtica intencionalidad de sus

miembros al interactuar

B.1.3 Genera Relaciones:

Partiendo de la idea de que donde hay interaccion hay relaciones, los miembros de la
pequetia empresa por el hecho de dirigir su accion hacia otros se dan la posibilidad de
involucrarse entre si, dando origen a relaciones no sélo imaginarias sino reales. Por
la accidon de dar, de participar y de expresar algo a otros, los miembros de la pequefia
empresa ya se estarian vinculando, todavia mas, si dan y reciben, coparticipan y se

iluminan mutuamente.

Las empresas en crecimiento son primordialmente compaiias pequefias mas
flexibles, que los negocios grandes. Estas empresas tienen por lo tanto la oportunidad
de hacer algo tnico desarrollando o explorando “las relaciones de trabajo”. Clave
para la excelencia y la calidad. Lo que también podria adoptar como estrategia y
oportunidad de distincién y competitividad. '*

Las relaciones forman la trama de la existencia y son consecuencia de la

comunicacion: aprietan vinculos y comunicantes semejantes, desemejantes, brindan

'8 Crecimiento Empresarial. Guy E. Weismantel y otros. McGraw — Hill Interamericana, S.A. 1991,
Pag. 192.

46



facilidades, obstaculos y hasta dobles relaciones. Desde el punto de vista

comunicativo el fundamento de las relaciones esta en el mensaje".

Las relaciones entre jefe y colaboradores presentan tres tipos de relaciones a saber:

Directas individuales: Este tipo de relacion ocurre cuando entre el jefe y cada

trabajador individual.

Directas grupales: Ocurren entre el jefe y cada grupo de trabajo.

Cruzadas: Ocurren cuando los trabajadores o miembros de la organizacion

interactiian entre si. %°

C. Comunicacion, Trabajo y Medio Efectivo

En la pequefia empresa la forma mas efectiva de comunicacion con los trabajadores
es la comunicacion uno a uno o cara a cara, no solo por la eficacia de éste tipo de
comunicacion sino también porque es el medio que menos costos representa para la

empresa. *'.

La  “riqueza”, de los medios de comunicacion utilizados en las empresas estd

representada, en su capacidad para conducir sefiales multiples y proporcionar

' La comunicacion interpersonal mas alla de la apariencia. Mtro Juan José Coronado, S.J. Universidad
Iteso. 1992. Pag. 102.

* Comportamiento Organizacional. Hellriegel — Slocum — Woodman. Internacional Thomson
Editores. 1999.

2! Crecimiento Empresarial. Guy E. Weismantel y otros. McGraw — Hill Interamericana, S.A. 1991,
Pag. 192.
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retroalimentacion rapida. En tal sentido la “riqueza” de los posibles medios que
utilice la pequefia empresa para comunicarse deberd evaluarse a la luz de la mezcla

de cuatro factores:

a)La rapidez y el uso de la retroalimentacion para corregir y/o confirmar los
significados deseados.
b)La adaptacion a la medida de los mensajes de acuerdo con las circunstancias

personales del receptor.

c)La capacidad de llevar varias sefiales en forma simultanea

d)La variedad del lenguaje®

Relacionando éstos factores con otros medios que se utilizan para la comunicacion en
el trabajo como: Documentos numéricos formales, documentos formales por escrito,
videos de la organizacion, cartas/ memorandums informales, correo electrénico,
correo de voz, conversacion telefonica. video conferencia, didlogo cara a cara; se

considera®” que ésta Gltima es el medio mas rico para el trabajo ya que:

Brinda retroalimentacién inmediata, por lo que los receptores verifican la exactitud

de su comprension y la corrigen si es necesario.

22 G.S. Russ, R.L. Daft y R.H. Lengel, “ Media seletion and managerial characteristics in
organizational communications”, en Management Comunication Quartely, 1990, 4, pp, 151
# G.S. Russ, R.L. Daft y R.H. Lengel, “ Media seletion and managerial characteristics in
organizational communications”, en Management Comunication Quartely, 1990, 4, pp, 151
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b) Permite que el emisor y el receptor, en forma simultanea, observen el lenguaje
corporal, el tono de voz y la expresion facial. Estas observaciones comunican mas
que las palabras aisladas.
¢) Por ultimo, permite al emisor y al receptor identificar con rapidez y recurrir al

lenguaje natural y personal.

También resulta siendo el medio més rico para la comunicacion en el trabajo por su

capacidad para conducir sefiales multiples™.

D. Proceso y Elementos de la Comunicacion

Figura No 1

Proceso y Elementos de la Comunicacion de trabajo

** Comportamiento organizacional. Hellriegel — Slocum — Woodman. Internacional Thomson Editores.
1999. Pag. 399
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Emisor

=]

Aeceptor

Fuente: Comportamiento Organizacional. Hellriegel — Slocum — Woodman. 1999. Pag. 400.

D.1 Emisores y Receptores:

D.1.1 El emisor es el que concibe una idea, que desea transmitir; contenido
del mensaje. Para ello se predispone psiquica y fisicamente, para vencer antes de
romper el silencio posibles obstaculos como: dudas intelectuales o sociales. En tal

sentido la apertura del emisor acaece después de un laborioso proceso interno.
El emisor debe acomodarse a las necesidades y aspectos fisicos, contextuales,

psiquicos del receptor, de lo contrario su mensaje muere dentro de los laberintos del

receptor. De aqui la importancia de que la pequefia empresa, conozca a su(s) receptor,
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se acerque a sus percepciones y forma de actuar, personalidad, etc. para poder

lograr una comunicacion laboral empatica.

D.1.2 El receptor es quien recibe el mensaje. No sigue las leyes o imposiciones del

emisor”. El mensaje entra cuando el receptor sefiala el momento.

Como sefialé en los parrafos anteriores denominar a una persona como emisor y a la
otra como receptor resulta arbitrario, ya que estos papeles se intercambian, de
acuerdo al lugar de las personas durante el proceso comunicativo. Cuando el receptor
responde al emisor, el receptor original se convierte en emisor y el emisor que inicid

la comunicacion en receptor.

Ejemplo: Obsérvese el comentario de un supervisor de servicios de seguridad con

relacion a su trato con un vicepresidente de operaciones:

-“Queria un asistente para que me ayudara en la administracion del departamento y, de esa
manera, no hacerme cargo de los problemas pequerios de mis empleados. Yo (el emisor)
intenté convencer a mi gerente general (el receptor) del exceso de trabajo puesto que mis
empleados casi se habian duplicado y sufriamos una gran cantidad de problemas de
personal. No lo consegui porque en realidad trataba de facilitar mi labor es decir, queria un
asistente para encargarme de lo que se suponia que yo debia realizar. También pedia
aumentar la nomina de la compariia sin tener planes para incrementar los ingresos o las
utilidades. Luego de que mi gerente general (emisor) me rechazo (receptor), estuve molesto
por varias semanas, y mas tarde me enteré de que pensaba que era inmaduro. Después

decidi olvidar las decepciones del pasado y preocuparme sélo por el futuro™.”

** Juan José Coronado. Universidad Iteso. Guadalajara. Mexico. 1992
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La exposicion del supervisor sugiere que las metas del emisor y del receptor influyen
de manera importante sobre el proceso de comunicacion. Por ejemplo, tal vez el
emisor tenga ciertas metas que comunicar, como aumento o cambio de opiniones,
creencias, actitudes y/o conductas del receptor o una variacion en la relacion con el
receptor. Estas intenciones quizas se presenten en forma abierta (el

supervisor queria un nuevo asistente) o se expongan de manera encubierta. Si el
receptor no estd de acuerdo con ellas, la posibilidad de distorsion y mal entendido

son altas ( el gerente general concluy6 que el supervisor era inmaduro.

Mientras, en la pequefia empresa sea menor la diferencia en metas, actitudes y
creencias entre emisores y receptores, mayor la probabilidad de que se dé¢ una

comunicacion precisa y eficaz.

D.2 Transmisores y Receptores

Los trasmisores y receptores son los medios disponibles para enviar y recibir

mensajes.

D.2.1 Los transmisores son usados por el emisor y los receptores. Transferir es la
accion de llevar cosas y mensajes o informacién de un punto a otro con el fin de que
un emisor E y un receptor R participen de las mismas experiencias y estimulos. En la
comunicacion interpersonal, se utilizan medios directos de transferencias, el alcance
del medio es inmediato y su caracter. Espontaneo; careciendo de redes o de

intermediarios. En tal sentido emisor y receptor se encuentran cara a cara en la

% Apartado de J.B. Keys y T.L. Case, “How to become an influential manager”, en Academy of
Management Excutive, noviembre de 1990, pp 38.
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instantaneidad de la relacion y dentro de la esfera personal de cada participante, que

se superponen en la transferencia y actuan juntos.

D.2.2 La recepcion es un proceso individual, pues cada persona tiene sus propios

modos de recibir el mensaje a sus propias normas visuales, auditivas, tactiles, etc.

Por lo general en la comunicacion interpersonal, participan uno o mas de los sentidos:
vista, oido, tacto, olfato y gusto. Una vez que se inicia la transmision, el proceso de
comunicacion queda fuera del control directo del emisor. No es posible revertir un
mensaje transmitido. De alli que como dice el Mtro. Cortina*’ se deba considerar al
receptor como eje de la comunicacion, por dos razones fundamentales: La primera
de ellas de caracter cronoldgico, porque debe existir un posible receptor para que
alguien actie como emisor y la segunda razén es valorativa, porque es el receptor
quien recibe y descifra el mensaje de acuerdo a sus propios marcos de referencia. De
alli que los emisores y receptores se conviertan sucesivamente en emisores y

receptores de nuevos mensajes.

D.3 Mensajes y Canales

D.3.1 Los mensajes incluyen los datos transmitidos y los simbolos codificados
(verbales: las palabras, las frases, los discursos y no verbales: un guifio, un golpe, un
gesto Etc.) que otorgan significado a los datos. Cuanto mas grande sea la diferencia
de la comunicacion interpersonal. Las palabras y las sefiales no verbales carecen de

significado en si mismo. El mensaje del emisor se transmite a través de canales a los

2 Dr. Jesus Cortina. Universidad Iberoamericana de México. 2001.
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D.3.2

sentidos del receptor. El significado lo crean el emisor, el receptor y la situacion o

contexto?,

El proceso que hace el emisor desemboca en una manifestacion que es considerada

como un proceso de formulacioén de los mensajes verbales.

Los canales son los medios a través de los cuales los mensajes pueden ser
transmitidos a través del aire si ésta es frente a frente o a través de wuna linea

telefonica si es a larga distancia.

D.4 Significado, Codificacion, Decodificacion y Retroalimentacion

Los mensajes recibidos pasan de su forma simbdlica (por ejemplo, las palabras) a

una forma con significado.

D.4.1 El significado representa los pensamientos, los sentimientos,  creencias

(valores) y actitudes de una persona.

D4.2 La codificacion el emisor organiza su idea o mensajes en simbolos,
palabras, graficos y en general, métodos usados para transmitirlo. La codificacion es
la conversion individual del significado en mensajes que sea posible transmitir. El
vocabulario y el conocimiento desempefian un papel importante en la capacidad de
codificar del emisor. Muchas veces es el emisor codifica el significado de tal forma
que s6lo lo comprenden unas cuantas personas, es el caso de los profesionales de un

mismo campo; por ejemplo los abogados que suelen codificar (escribir) contratos que

28 C. Stohl, Organizational Communication: Connectedness in Action. Thousand Oaks, Cali: Sage,
1995.
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afectan de manera directa a los consumidores con la creencia de que sélo otros

abogados los descifraran.

D. 4.3 La Decodificacion el mensaje se descifra, se interpreta para ser comprendido
por el receptor. La decodificacion es la conversion individual de los mensajes
recibidos en significados interpretados. Mediante un lenguaje en comun, las personas
decodifican muchos mensajes en tal forma que los significados recibidos resultan
razonablemente cercanos a los transmitidos. Con frecuencia la decodificacion precisa
de mensajes es un reto importante en las comunicaciones, especialmente cuanto se
presentan marcadas diferencias entre los trabajadores en cuanto a su cultura, edad,

sexo, etc.

La precision y eficacia de la comunicacion interpersonal en la pequefia empresa debe
evaluarse en relacion con el estado ideal de la relacion de trabajo, que ocurre cuando
el significado que el emisor intenta transmitir y la interpretacion del receptor son
iguales. Pero como dice el Mtro. Cortina® cada receptor posee una caja negra
(subconsciente) en donde se descifran los lenguajes cifrados. Lo que hace casi
imposible que el significado que el emisor transmite y la interpretacion que el
receptor hace de ¢l sea igual. De alli que en la comunicacion interpersonal en el
trabajo es importante que tanto emisores como receptores unifiquen signos que

produzcan ideas similares que permitan el consenso.

Se aproxima también al ideal de comunicacion para el trabajo la trasmision de
informacion con base en hechos de naturaleza no amenazadora. Por ejemplo,
compartir tiempo, lugar y procedimientos para la graduacion de ensefianza superior o

de la universidad por lo general da como resultado una comunicacion interpersonal
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D.4.4

facil y precisa. La comunicacion entre un gerente y un subordinado durante una

sesion de retroalimentacion de desempeiio, es otro caso.

La Retroalimentacion es la respuesta del receptor, con su actitud y su actuacion
solicita mas informacion o la archiva. La retroalimentacion permite al emisor
conocer

si el mensaje se recibid6 como se deseaba. Mediante la retroalimentacion la
comunicacion interpersonal se convierte en un proceso dindmico, en dos sentidos. El
mensaje recibido adecuadamente ayuda al receptor a comprender los sentimientos,

necesidades e ideas del emisor y ambos se vuelven mas receptivos.

E. Desarrollo Organizacional y Comunicacion

El Desarrollo Organizacional es para algunos estudiosos, la tendencia a destacar el
mejoramiento de relaciones interpersonales como medio para impulsar a la empresa.
Para otros como Bennis, es una respuesta al cambio, una estrategia educacional con la
finalidad de cambiar creencias, actitudes, valores y estructuras de las organizaciones
de modo que estas puedan adaptarse mejor a nuevas tecnologias, a nuevos desafios y

al aturdidos ritmo del cambio.

Como técnica el D.O ayudaria a los administradores y al personal de la pequefia
empresa a realizar mas eficazmente sus actividades, a establecer relaciones
interpersonales mas efectivas, mostrar al personal como trabajar efectivamente con
otros en el diagnostico de problemas complejos, para buscar soluciones apropiadas, y
quizés algo fundamental, ayudar a la pequefia empresa a sobrevivir en un mundo de

rapidos cambios como son la explosion de conocimientos, la rapida obsolescencia de

2 Jestis Cortina. Universidad Iberoamericana de México. 2001.
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los productos, la competitividad, la composicion cambiante de la fuerza de trabajo y

la creciente internacionalizacion de los negocios.

Entre las caracteristicas fundamentales del D.O estan: El que es estrategia educativa
planeada, hace énfasis en el comportamiento humano, implica una relacion
cooperativa entre los miembros de la organizacion, mejora la capacidad de

comunicacion interpersonal y la comprension de los grupos.

Para Keith Davis (1999)* el D.O debe tener una orientacion sistémica, para que la
organizacion trabaje armodnicamente, dado que sus partes estdn interrelacionadas
entre si. Uno de los aspectos mas importantes del D.O es la filosofia que lo sustenta,
la cual se basa en la confianza en la capacidad humana para producir, trabajar en
equipo, innovar, actuar con responsabilidad y autocontrol, por lo que una
organizacion que implemente el D.O debe no sbélo apoyar sino fomentar ésta
filosofia. De alli que el D.O “posea valores humanisticos” los cuales son supuestos

positivos de las personas en cuanto a su potencial y deseo de crecimiento.

Desde el enfoque de Douglas Mc Gregor'' Los principios de la filosofia del D.O
estan sustentados en que: El hombre es esencialmente bueno, los seres humanos
pueden cambiar y desarrollarse, la confianza es basica en las personas, es necesario la
disposicion para aceptar riesgos, la colaboracion es fundamental, el individuo es
necesario verlo como un ser integro completo, la autenticidad de la conducta es

basica para el D.O.

30 Comportamiento Humano en el Trabajo. Keith Davis 1999.
3! Llamado Padre del Desarrollo Organizacional.
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“Kreacic y March llevaron a cabo hace algunos afios una investigacioén acerca de la
posibilidad de implantar programas de D.O en varios paises, entre ellos los paises
latinos, y llegaron a la conclusion de que éstos no contaba con las condiciones
culturales propicias para hacerlo realidad. En otras palabras, sefialaban que “ la

cultura latina de trabajo no era compatible con los principios y postulados del D.O”.
32

Claro esta que si tenemos presente, como lo afirma Rafael Guizar™, que la cultura
no es estatica y que puede ser cambiada asi implique mucho tiempo y esfuerzo; no
vemos por que no se pueda pretender intervenir en las culturas latinas para generar
desarrollo organizacional, mas si se tiene en cuenta que el fracaso de muchos de los
programas de D.O implementado en latino América se debe a que se les tom6 como
una moda y no como un esfuerzo serio y sistematico, de alli que las herramientas y
las técnicas que utiliza el D.O deban ser asumidas como medios y no como fines,

seglin afirma Guizar’*.

E.l. La Organizacion Sistémicay el D.O

El D.O organizacional basa su efectividad bajo la concepcion de la  organizacion
sistémica, a su vez tanto la técnica del D.O como la organizacion sistémica tienen
como herramienta fundamental para el logro de sus objetivos la comunicacion eficaz

entre sus sistemas sociales, administrativos y tecnolégicos.

32 Rafael Guizar M. Desarrollo Organizacional Principios y Aplicaciones . McGraw-Hill. 1998
33 Organizacional Principios y Aplicaciones . McGraw-Hill. 1998

34 Rafael Guizar M. Desarrollo Organizacional Principios y Aplicaciones . McGraw-Hill. 1998
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El enfoque sistémico de las organizaciones, aunque parezca que es un concepto de
reciente acufacion, en realidad no lo es. En la época de los filosofos griegos, e
incluso en civilizaciones anteriores se puede buscar el origen de este enfoque. Sin
embargo fue el bidlogo alemédn Ludwig Von Bertalanffy quien a partir de la
presentacion de la teoria de los sistemas abiertos en 1925, marco el nacimiento de

este concepto conocido como teoria general de sistemas.

Aun asi, no fue sino hasta 1945; al término de la segunda guerra mundial, que se
difundié y comprendio el término, el cual hoy se encuentra s6lidamente arraigado y

aceptado por el mundo cientifico.

La teoria general de sistemas es un enfoque interdisciplinario, aplicable a cualquier
sistema tanto natural como artificial, se aplica cominmente en las organizaciones

humanas, y entre ellas, las empresas, que es el ambito en donde incursiona el D.O.

Richard Menschel define un sistema organizacional como: “una red de
procedimientos relacionados entre si y desarrollados de acuerdo a un esquema
integrado para lograr una mayor efectividad de las empresas” por lo que la
comunicacion es su fundamento principal. Por su parte, Irene Place dice que un
sistema es “ un ensamble de partes unidas por indiferencia y que se lleva a cabo por

las empresas para lograr los objetivos de la misma.

Una pequefia empresa para tornarse sistémica deberd adaptase su disefio estructural a
una mayor utilizacion del potencial humano, instar a motivaciones mas humanas para
el trabajo; procesos consensuados para la toma de decisiones, control y fijar sus
metas de manera descentralizada compartiéndolas a todos los miembros de la

empresa. De alli que requiera de comunicacion fluida y oportuna. Pues las
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organizaciones sistémicas se basa en que tendran efectividad dptima en la medida en
que sus procesos sean “ tales que aseguren una maxima probabilidad de que en todas
las interacciones y en todas las relaciones con la organizacion, cada miembro, a luz
de sus antecedentes, valores, deseos y expectativas, considere que su experiencia de
trabajo es fundamentada en la colaboracion y apoyo mutuo, lo que crea y mantiene

su sentido de valia e importancia personales.”

Segin Gary L. Kreps®™, la teoria de sistemas presenta cuatro implicaciones
importantes para comunicacion en las organizaciones, aspectos que debe tener en

cuenta la pequena empresa para el manejo eficaz de su comunicacion interpersonal.

Interdependencia: que implica que todas las partes de la empresa estén
interrelacionadas. Para que funcione de manera efectiva debera haber coordinacion de
todas sus unidades, coordinacion que puede realizarse s6lo a través de la
comunicacion, tanto para informar a los miembros interdependientes de los cambios
como para persuadirles a cooperar. Esta interdependencia se refiere también a las

interrelaciones que tiene la empresa y su entorno.

Apertura: que implica que la pequefia empresa sea consciente de los cambios en el
entorno. Debido a que las empresas pueden restringir sus actividades, sus miembros
deben comunicarse activamente entre si para determinar la naturaleza del entorno y

lograr influir en éste oportuna y eficazmente.

El marco analitico microscopico y macroscépico: Esto implica que la pequefia

empresa examine el trabajo interno de manera microscépica como lo sugiere la teoria

3 Paul Hersey y Kenneth H. Blanchard, Management of Organizational Behavior (englewood Cliffs,
N. J pretice, 1999.
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de relaciones humanas, asi como las interrelaciones entre la empresa y su entorno de

manera macroscopica

La adaptacion y la innovacion: Implica que la pequefia empresa si se percibe como
empresa estatica, segun la teoria clasica de las organizaciones, se torne flexible y se

adapte, innovando para enfrentar el entorno cambiante.

E.II Intervenciones Clasicas del D.O

Las Intervenciones, son los medios o herramientas de las que se vale el D.O para
impulsar su programa de cambio planeado. Son acciones que ayudan a las
organizaciones a incrementar su eficacia, la calidad de vida en el trabajo y la

productividad. El D.O como técnica se puede aplicar en:

a)Intervenciones tecnolégicas, estin orientadas, como su nombre lo indica, hacia la

tecnologia y estructuras de las organizaciones.

b)Intervenciones en administraciéon de recursos humanos, se enfocan principalmente a
las relacion con el personal, tales como los sistemas de recompensas y planeacion y

desarrollo de carrera.

c)Intervenciones estratégicas y del medio ambiente, estdn dirigidas hacia la estrategia
general de la organizacion, en como utilizar sus recursos para obtener una ventaja

competitiva en el medio ambiente.

36 La Comunicacién en las Organizaciones. Addison- Wesley Iberoamericana. 1995.
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d)Intervenciones de tercera parte, es cuando el consultor ayuda a la organizacion a aclarar

malos entendidos o problemas entre personas o grupos.

e)Intervenciones ETA, (Equipo de trabajo autodirigido. Esta es una variante moderna, es la

conformacion de equipos de trabajo autodirigidos altamente calificados.

f)Intervenciones en Procesos humanos:

Este tipo de intervencion esta dirigido fundamentalmente al persona de la organizaciones,
asi como hacia sus procesos de interaccion, de alli que las intervenciones que se
realice la pequefia empresa con el objeto de sensibilizar al personal hacia la
comunicacion interpersonal y = mejoramiento de ésta, sea una intervencidén en
procesos humanos, en tal sentido deberd entender que la comunicacion en el trabajo

es la herramienta que impulsara su Desarrollo Organizacional.

Después de presentar el esquema teorico de la comunicacion como proceso
interactivo que genera productividad y el Desarrollo Organizacional como técnica
de mejoramiento empresarial, que tiene como herramienta fundamental la
comunicacion, pasamos a diagnosticar la comunicacion en términos de apertura,
empatia y receptividad de trabajadores, grupos y de empresa Bechelani Textiles

como sistema administrativo y social. .

Se trata entonces de determinar el comportamiento de estos indicadores de
comunicacion y la manera como afectan, en primera instancia al Desarrollo
Organizacional, ademas de otros aspectos de la organizacion como lo es la cultura,

el clima laboral, el estilo de liderazgo, y en si la productividad.
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DIAGNOSTICO
APERTURA Y RECEPTIVIDAD
TRABAJADORES BECHELANI TEXTILES
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A. Diagnostico Apertura Receptividad Trabajadores Bechelani Textiles

A. 1 Datos Socio Economicos de los Trabajadores

S El 70% de los trabajadores de
Ubicacion en la E.structura Bechelani Textiles esta catalogado
Empresarial . 0
como operario, el 10% como
G. 10% empleado (personal de oficina),
'1\/:)!,\//: otro 10% como mando medio (jefes
E 10% , supervisores) y otro 10% como
' ° gerentes.
0. 70%
O Operario B Empleado
OMando medio OGerente
Sexo
El 50% de los trabajadores es
de sexo femenino y el otro 50%
de sexo masculino
509
& 50%
O Masculino
B Femenino
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Nivel de Ingresos

10%
10%

80%

OEntre $1000 y $3000
B Entre $5001 y $7000
OMas de $11000

Tiempo de Servicio

+de5 -de~un
~ afno
afos
50% 20%
Entre 2
y3
afos
O Menos de un
afio ’ 20%

B Entre dos y
tres afios

Entre 3

OEntre tres y ):4
cuatro afios anos
O Mas de cinco 10%

afos

En cuanto al nivel de ingresos, el 80% de los
trabajadores reciben ingresos que estdin
entre los mil doscientos pesos y tres mil
pesos. Otro 10% ingresos que estan entre los
cinco mil uno y siete mil pesos y otro 10%
ingresos que estan por encima de los once
mil pesos.

En cuanto el tiempo de vinculacion
laboral que tienen los trabajadores de
Bechelani Textiles a la empresa esta
que: el 20% tiene menos de un aro,
otro 20% tienen entre dos y tres arios,
un 20% entre tres y cuatro anos y el
50% del personal tiene mas de cinco
anos de vinculacion a la empresa.
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El 70% de los trabajadores de
Bechelani  Textiles  cuenta  con
secundaria terminada, el 20% con
estudios universitarios y un 10% con
estudios tecnologicos, lo que indica
que hay un aceptable nivel en cuanto
al nivel de escolaridad del personal,
detectandose que el personal cuenta
con niveles minimo de primaria y
secundaria

Nivel de Escolaridad

T.10%
u.
20%
S.T
70%

O Secundaria Terminada
B Universidad
OEstudios Tecnologicos
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A.2 Disposicion a la Comunicacion

Entre los aspectos personales que determinan la comunicacion en el lugar de trabajo
estan: La disposicion y seguridad comunicativa del trabajador; el autocontrol y la
autorrevelacion; aspectos que influyen directamente tanto en la apertura como en la

receptividad y por ende en la comunicacion.

El propdsito de la comunicacion consiste en revelar las intenciones, de los
interlocutores, no en esconderlas, pero si partimos del hecho de que la comunicacién
ocurre en un nivel directo y en un nivel de metacomunicacion, entendida ésta como
las figuraciones, inferencias e interpretaciones (ocultas) de las partes que forman la
base de los mensajes abiertos, podriamos ver la disposicion para comunicarnos de las

siguientes manera:

a)Comunicaciones Cerradas: En éste tipo de comunicacion emisores y receptores
esconden en forma consciente sus intenciones y “mensajes” reales, y la participacion
se presenta de manera agresiva. La metacomunicacion se centra en inferencias,
como por ejemplo: 1)lo que creo que usted piensa acerca de lo que dije;2) lo que creo
que usted quiere decir en realidad; 3) lo que quiero decir en realidad, pero espero que
usted no entienda su sentido; 4) lo que usted dice, pero lo que yo creo que significa
en realidad y 5) lo que yo creo que usted intenta decirme, pero que no me lo dice de
manera directa debido a...(teme lastimar mis sentimientos, piensa que ser abierto por

completo dafia sus posibilidades de un ascenso, etc.)

b)Comunicaciones abiertas: La disposicion para comunicarse en este tipo de

comunicacion es sincera, franca y de apoyo. Las palabras y las sefiales no verbales
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que se transmiten conllevan un mensaje auténtico que el emisor eligié sin intenciones
ocultas. En esta comunicacion la gente expresa lo que quiere decir y quiere decir lo
que expresa, los posibles errores que se presentan en este tipo de comunicacion son
errores sinceros (como los diferentes significados que las personas confieren a las

palabras: por ejemplo, pronto o de inmediato).

La disposicion del trabajador para la comunicacion es un factor clave para que ésta
pueda darse. En ella intervienen aspectos como la percepcion del empleado hacia la
tarea, actitud y comportamiento comunicativo , la personalidad del comunicante que

involucra en gran medida el concepto de si mismo.

para comprender el comportamiento de las personas en el trabajo es necesario
entender el tipo de sociedad y de cultura a la cual pertenece el trabajador y la

empresa, ademas de los valores predominantes en éstos.

A.2.a) Disposicion del trabajador de Bechelani Textiles a la Comunicacion

Especificamente en Bechelani Textiles se encontro que la disposicion del trabajador
de ésta pequeria empresa hacia la comunicacion en un 41% es positiva y en un 44
negativa, mientras que el 15% no es ni positiva ni negativa. Si se considera que la
indiferencia es también indicador de rechazo al intercambio de ideas, se puede
concluir que en la empresa Bechelani Textiles existe una mayor tendencia negativa
hacia la disposicion para la comunicacion entre los trabajadores. Asi lo podemos

observar en la siguiente grdfica.
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Disposicion del Trabajador a la Comunicacion
Empresa Bechelani Textiles
(Enunciados No 1,2,3,4)

T.F13% O Totalmente favorable

B Favorable

O Ni favorable ni desfavorable
F 28% ODesfavorable

B Totalmente desfavorable

T.D 29%

D 15%

N.N 15%

La disposicion a la comunicacion es una actitud positiva, muestra de autoestima y
confianza en si mismo. Sin embargo se observo que los empleados de Bechelani
Textiles prefieren no hablar con sus compariieros en el trabajo, callar su sentir en
cuanto a la empresa, guardar aspectos de su personalidad y tener pocas

interacciones con sus pares.

Esta variable se midio con los cuatro primeros enunciados del cuestionario aplicado.
A.3 Seguridad Comunicativa:

Este es uno de los rasgos de la personalidad, que en caso de no tenerse podria
constituirse en obstaculos para la comunicacion efectiva en el trabajo, la falta de

seguridad comunicativa incluye aspectos como:

-Baja adaptacion: personas nerviosas, inseguras, caprichosas.

-Baja conciencia: Personas impulsivas, descuidadas, irresponsables.
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-Baja afabilidad: Independiente frio, grosero.

-Baja apertura intelectual: personas aburridas, carentes de imaginacidon, mente

literal.*’

-Baja sociabilidad: personas timidas, no asertivas en su comunicacion, retraidas.

A.3.a) Seguridad Comunicativa Trabajadores Bechelani Textiles

En cuanto a ésta caracteristica se encontro en Bechelani Textiles que: ésta es
favorable al trabajador en un 51%, pero que hay un porcentaje, aunque bajo (26%)
de desfavorabilidad, que indica que algunos trabajadores presentan ciertas
dificultades para aceptar la critica, tienen poca confianza en si mismos, les resulta
dificil encontrar personas en quienes confiar para comunicarse abiertamente con
ellas, los que obstaculiza la comunicacion y las relaciones acertadas con los pares,
aspecto que resulta negativo para el trabajo en equipo y el desarrollo de la
organizacion. De otro lado se observo que Un 23% la seguridad comunicativa no es

ni favorable ni desfavorable en los trabajadores de ésta empresa. Ver siguiente

grafica.

37 Comportamiento organizacional. Hellriegel — Slocum — Woodman. Internacional Thomson Editores.
1999. Pag. 401
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Seguridad Comunicativa del Trabajador
Empresa Bechelani Textiles

7D 13% (Enunciados 5,6,7 y 8)
- 0

T.F29%  "@Totaimente favorable

D 13%
W Favorable

O Ni favorable ni

desfavorable
N.N 23% O Desfavorable
. (o}

F 22% M Totalmente desfavorable

A.4 Autocontrol de Situaciones

Este aspecto tiene que ver con la capacidad del individuo de auto regulacion de su
comunicacion para con los otros, segin lo explica, Melendo®, la persona debe saber
comunicarse consigo mismo, es decir de introyectarse para conocerse mejor y desde

alli comunicarse con los demas.

El autocontrol, es ademads una de las inteligencias que debe desarrollar un individuo
para interrelacionarse adecuadamente en la sociedad. Con autocontrol las personas
pueden autodeterminarse mas apropiadamente, proyectarse como individuos
conscientes de si y del otro.

A.4.a) Autocontrol de Situaciones Trabajadores Bechelani Textiles

3¥ Comunicacion e integracion Personal. Maite Melendo. Editorial Sal Terae 1985.
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El autocontrol se midio en los empleados de Bechelani textiles observandose que
este aspecto es favorable al trabajador en un 49%, manifestado en su capacidad para
autodirigirse y controlar situaciones personales de trabajo, sin embargo se detecto
también que en un 34% de las opiniones de los trabajadores, se presenta
desmotivacion personal por alcanzar metas, poca confianza en si mismos como para
manejar  situaciones y sentimiento de que no depende de él su éxito o fracaso
personal. En un 17% la opinion de los trabajadores no es ni negativa ni positiva

ante esta variable. Asi lo indica la siguiente grdfica.

Actitud del Trabajador ante el Control de Situaciones
Empresa Bechelani Textiles
(Enunciados No 9,10 y 11)

T.D17% T.F 23%

O Totalmente favorable

D 17% B Favorable

O Ni favorable ni desfavorable

F 26% O Desfavorable

N.N 17% H Totalmente desfavorable

A.5 Autorrevelacion

La autorrevelacion se presenta cuando comunicamos nuestras ideas, opiniones,
juicios y cuando manifestamos nuestro acuerdo o desacuerdo con otras ideas u
opiniones (de manera verbal o no verbal. Es un nivel de comunicacion mas personal.
Aqui damos y recibimos conocimiento sobre nosotros mismos. En este tipo de

comunicacion se da en un clima de aceptacion del otro. Con frecuencia las personas
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revelan en forma inconsciente mucho sobre ellas mismas por medio de lo que dicen y
la manera en la que se presentan a los demas’ . Por lo general la capacidad de
expresar la naturaleza propia a otros es algo basico para el crecimiento y el desarrollo

personal.

La relacion entre la auto revelacion y la eficacia en una organizacion parece adoptar
una forma curvilinea. Las personas que se inhiben quiz4 reprimen sus sentimientos
reales porque revelarlos resultaria amenazador. Por el contrario, quienes revelan todo,
quienes exponen mucho sobre si mismos a cualquier persona que conocen, tal vez
sean incapaces en realidad de comunicarse porque se preocupan demasiado de si

mismos.

Una auto revelacion apropiada en el trabajo facilita el dialogo y la participacion en
problemas de la organizacion. Claro estd que muchas veces el nivel de una persona
dentro de la organizacion complica la auto revelacion. Es probable que las personas
disminuyan la auto revelacion con las personas que ostentan mayor poder formal
debido a la capacidad de otorgar promociones y ascensos o, en su defecto, descensos
y despidos. Incluso cuando un subordinado se halla en la posibilidad y estd dispuesto
a emplear formas “apropiadas” de auto revelacion en el trabajo, la percepcion que
tenga de la confiabilidad de su superior en el sentido de que no usaré la informacion
revelada para castigar, intimidar o ridiculizar, con probabilidad influird sobre la

cantidad y la forma de la auto revelacion.

'V.J. Derlega, S. Metts, S. Petronio y S.T. Margulis, self Disclosure. Newburry Park. California
1999.
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A.5.a) auto revelacion Trabajadores Bechelani Textiles

Autodefensa Comunicativa del Trabajador
(Enunciados No 12,13 y 14)

T.F17%

T.D 34%

@ Totalmente favorable
W Favorable
F 23% CINi favorable ni desfavorable

[1Desfavorable
D 3%

N.N 23% B Totalmente desfavorable

En cuanto a la auto revelacion comunicativa se observa que tan solo en un 30%
ésta variable es favorable al trabajador de Bechelani Textiles, porcentajes que
resulta bajo para una efectiva comunicacion interpersonal, mas aun si se observa
que en un 37% la autodefensa comunicativa de éste es desfavorable, aspecto que se
constituye en  obstaculo para que el trabajador pueda interactuar con sus
semejantes aceptando la critica constructiva y valorando su funcion en la empresa.
Es de resaltar que en 23% mds la opinion de los encuestados en cuanto a auto

revelacion comunicativa no fue ni favorable ni desfavorable.
Especificamente la desfavorabilidad del trabajador de Bechelani Textiles en torno a

la auto revelacion esta dada en que siente que su trabajo es poco importante, le

cuesta aceptar la critica y llevarse bien con quien le dice las verdades.
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A.6 Apertura Comunicativa

La apertura Comunicativa supone una disposicion del individuo. Implica querer
acoger y aceptar el mensaje emitido por el comunicante, este proceso integra
informacion fisica, emocional e intelectual en la busqueda de significado y
- 140 : .
comprension®. La apertura es efectiva cuando el receptor comprende el mensaje del
emisor. Pruebas de la apertura en el trabajo *'. Indican que a empleados que les
desagrada un gerente, quizas les resulte muy dificil ser abiertos a la comunicacion en

el lugar de trabajo.

La apertura comunicativa influye sobre la calidad de las relaciones con los
compaiieros y es necesaria para estimular los niveles méximos de retroalimentacion y

disposicion a la comunicacion.

A.6.2) Apertura Comunicativa Trabajadores Bechelani Textiles

La apertura comunicativa se midié en la opinion de los trabajadores mediante los

aspectos disposicion y seguridad comunicativa.

Se encontro que la apertura del trabajador a la comunicacion es favorable en un
45% porcentaje que resulta bajo para el trabajo en equipo y el desarrollo
organizacional, sin embargo es ciertamente gratificante observar como este aspecto

individual que tiene que ver con la autoestima, es decir la confianza en si mismo

* M.P Nichols, The Lost Art of Listening. Nueva York:Guilford, 1999.
'S Hamlim, How to Talk So People Listen. Nueva York: Harper & Row, 1998.
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para comunicarse con los demas, no es mas bajo, se podria pensar que una de las
razones de ello es el alto nivel de escolaridad del trabajador de esta empresa, ya que
en un 70%, éste cuenta con secundaria terminada, 1% con estudios tecnologicos y un
2% con estudios universitarios. No obstante no deja de inquietar que en un 36% las
opiniones de los trabajadores se manifiesten una actitud desfavorable hacia la
apertura comunicativa, en otro porcentaje, un 19% de las opiniones no son ni
favorables ni desfavorables a este aspecto. Se percibe por la informacion
sistematizada, que el personal de esta empresa presenta cierta seguridad para
comunicarse pero que no tiene la suficiente disposicion para hacerlo, es decir que

prefieren mantener relaciones superficiales en el trabajo y no comprometerse.

7



Cruzando las dos variables con las que se midi6 la apertura comunicativa de los
trabajadores de Bechelani Textiles se puede observar que el aspecto mas desfavorable

es la seguridad comunicativa (26%) ( ver Grafico), que tiene que ver con la confianza

en si mismo.

Apertura del trabajador a la
comunicacion interpersonal
Seguridad comunicativa del
trabajador

Disposicion del trabajador a la
comunicacion interpersonal

[ Disposicion del trabajador alacomunicacioninter per sonal

I Segur idad comunicativa del tr abajador

[ Aper tur adel tr abajador alacomunicacion inter per sonal

En términos generales se podria decir que el trabajador de esta empresa presenta

dificultades para comunicarse de una manera abierta en su entorno laboral.
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A.7 Receptividad
Este es otro elemento importante para la comunicacion en el trabajo, de alli que se
considere a la comunicaciéon como un dar y un recibir, un emitir y un captar, en tal

sentido comunicarse es una forma de entregarse de dar a otro®.

Como su nombre lo indica la receptividad consiste en recibir la comunicacion del
emisor, y una vez recibida elaborarla mentalmente para ser devuelta o sea re-
alimentada con la percepcion personal o comunicacion de quien actuaba como

receptor.

En casi todas la interaccion comunicativa la receptividad se puede cultivar
voluntariamente, una vez se esté consciente de su valor como elemento favorecedor

de la comunicacion.

Es indispensable tener presente que la retroalimentacion constructiva que fomenta el
dialogo; esta fundamentada en la confianza de emisor y el receptor.
A.7.a) Receptividad Trabajadores Bechelani Textiles

Esta variable se midio6 en la actitud del trabajador ante el control de situaciones y la

auto defensa comunicativa.

422 La comunicacion interpersonal mas all de la apariencia. Mtro Juan José Coronado, S.J.
Universidad Iteso. 1992. Pag.. 82.
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En general se podria decir que la capacidad receptiva del trabajador de esta
empresa presenta deficiencias lo que se constituye en barrera para una eficiente
comunicacion interpersonal, el trabajo en equipo y el desarrollo organizacional,
como se puede observar en la siguiente tabla, los porcentajes de favorabilidad de los
factores estan por debajo de un 60% que podria catalogarse como minimo
aceptable. Se nota una mayor deficiencia del trabajador en cuanto su autodefensa

comunicativa que en cuanto al autocontrol situaciones. Ver Grafico

Receptividad Comunicativa
del trabajador

Receptividad a la comunicacion

Defensa Comunicativa

Control de situaciones

Ni favorable ni desfavorable
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La Receptividad de los trabajadores de Bechelani Textiles es favorable, tan solo en
un 45%, lo que resulta inadecuado para la comunicacion en un proceso de
desarrollo organizacional ya que se presentan deficiencias en el personal para
controlar situaciones, niveles bajos de autoestima. Menos favorable se torna ésta, si
observamos que es desfavorable en un 35% de las opinion de los trabajadores,
destacandose bajos niveles de defensa comunicativa, representada en poca
aceptacion de la critica y la desmotivacion personal en el trabajo, de otro lado
queda un 20% de opiniones que no son ni favorable ni desfavorables a la

receptividad.

Es importante saber que la receptividad es el primer paso para una retroalimentacion
adecuada de la comunicacion. Un trabajador poco receptivo es muy posible que no
asuma ni acepte facilmente el cambio en las organizaciones, sea poco participativo y

se le dificulte contribuir a la solucion de situaciones.
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DIAGNOSTICO
APERTURA, EMPATIA Y RECEPTIVIDAD
GRUPOS DE TRABAJO
BECHELANI TEXTILES
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Diagndstico Apertura, Empatia y Receptividad Grupos Bechelani Textiles

B.1 Apertura Comunicativa del Grupo

La apertura comunicativa de los grupo de trabajo es importante porque es a través de
¢ésta que se dan interacciones mds sanas entre los integrantes del grupo y también
porque es el medio o la manera como el grupo puede puede recuperar el
conocimiento tacito y explicito de aspectos del trabajo generen proceso de
ensefianza - aprendizaje colectivo y el conocimiento grupal, la que permite el

desarrollo de la organizacion.

B.1.a) Apertura Comunicativa de los Grupos de Trabajo de Bechelani Textiles

Esta variable se midio en la opinion de los trabajadores con los enunciados (No 15,
16, 17 y 18) en su ponderacion total se observa que solo en un 45% la apertura
comunicativa es favorable a los grupos de esta empresa, puntaje que resulta poco
adecuado para un nivel optimo de apertura comunicativa para el desarrollo
organizacional. Las principales deficiencias que se detectan en este aspecto se
manifiestan en el poco interés de los grupos por interrelacionarse entre si, la poca
confianza que se da entre los miembros del grupo y entre los grupos como para
hacerse recomendaciones para mejorar, y en que no hay un clima de trabajo

favorable al grupo ya que se presentan muchos agravios y quejas internas.

Un aspecto que es favorable a la apertura del grupo es que se respetan y valoran

como comparieros de trabajo.
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o)
TD3% 1 E489

F27%

N.N 25%

Apertura del Grupo a la Comunicacion Interpersonal
Empresa Bechelani Textiles
(Enunciados No 15,16,17 y18)

O Totalmente favorable

B Favorable

O Ni favorable ni desfavorable
O Desfavorable

H Totalmente desfavorable

B.2 Receptividad Grupos

La receptividad es aspecto indispensable para la generacion de conocimiento

colectivo, el rescate del conocimiento implicito del grupo de trabajo, es decir de su

capacidad de innovar y de crear, al igual que el rescate de su conocimiento explicito

es decir de la técnica o manera de hacer el trabajo.

B.2.a). Receptividad Grupos Bechelani Textiles
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Receptividad de los Grupos

Empresa Bechelani Textiles
(Enunciados No19,20 y 21)

T.F 3%

O Totalmente favorable

F 30% H Favorable

O Ni favorable ni desfavorable
O Desfavorable

H Totalmente desfavorable

T.D 17%

D 27%

N.N 23%

En un 33% la receptividad es totalmente favorable en los grupos de trabajo de ésta
empresa, cifra que resulta baja para una efectiva comunicacion en el grupo, siendo
mayor el porcentaje de desfavorabilidad (44%) , indicado basicamente en que el
grupo de trabajo no tiene la habilidad para identificar y solucionar problemas y no
atiende sugerencias de los demds grupos y personas de la empresa, lo que

obstaculiza el trabajo en equipo y el D.O.

En un 23% la receptividad no es ni favorable ni desfavorable en los grupos de

trabajo de esta compariia.

B.3 Empatia Grupos

La empatia es un aspecto imprescindible de toda comunicacion, la empatia, es algo
connatural al comunicante. Es también una caracteristica que puede adquirirse, de

hecho, todo el que aspire a tener buena comunicacion debe cultivar las capacidades

empaticas.
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El trabajo en equipo requiere grandes dosis de empatia, para que cada individuo
pueda entender al otro desde su posicion, para que haya congruencia en el grupo, y

para que los problemas se solucionen teniendo presente el didlogo como medio clave.

B3.a) Empatia Grupos de Trabajo Bechelani Textiles

Empatia de Grupo

Empresa Bechelani Textiles
(Enunciados No 22,23,24,25 y 26)

T.F12%

T.D 20% O Totalmente favorable

m Fawrable
FA7% CINi favorable ni desfavorable

1Desfavorable
W Totalmente desfavorable

D 27%

N.N 24%

Esta variable se midio en la opinion de los trabajadores con los enunciados ( No
22,23,24,25 y 26 ) en su ponderacion total se observa que la empatia es favorable a
los grupos de trabajo de ésta empresa tan solo en un 29%, porcentaje que resulta
ciertamente bajo para un efectivo proceso de comunicacion interpersonal, el trabajo
en equipo y el desarrollo organizacional. En un porcentaje mayor del 47% la
empatia en los grupos es desfavorable manifiestan en que el grupo de trabajo no
comparte experiencia de éxitos y fracasos para el aprendizaje colectivo, el grupo
como tal no se siente responsable por mejorar la empresa, no se platica sobre
problemas comunes de trabajo y hay una baja identificacion de los individuos con su
grupo de trabajo. De otro lado un 24% la empatia no ni negativa ni positiva en los

grupos de trabajo.
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Se hace manifiesto que el grupo no posee la capacidad empatica de colocarse en la
posicion de los otros, en este caso de sus miembros y demas grupos de la empresa

para entenderles , ponerse en su lugar y desde alli posibilitar el aprendizaje y

desarrollo colectivo.
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DIAGNOSTICO
APERTURA , EMPATIA Y RECEPTIVIDAD
BECHELANI TEXTILES
COMO SISTEMA ADMINISTRATIVO Y SOCIAL
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C. Diagnostico de Comunicacion Behelani Textiles Como Sistema

Administrativo y Social

C.1 Apertura Comunicativa de la Empresa

La apertura empresarial posibilita que sus miembros tengan mejores niveles de
interrelacion a la vez que genera mayores niveles de participacion y sentido de
pertenencia, también permite unificar criterios y responsabilidad frente a las metas y

objetivos empresariales, esta apertura por lo tanto debe ser sincera, franca y de apoyo

La apertura de una empresa debe ser vista como su capacidad de escuchar a sus
publicos y entorno para la construcciéon conjunta del sentido empresarial, ello
requiere una disposicion de los lideres de la empresa para comunicarse
apropiadamente con sus talento humano, lo que de alguna manera esta determinado
por la relacion con el contexto asociado que podria ser de poder y comportamiento
politico, de conflicto y negociacion y en términos de cultura empresarial. También es

de resaltar factores contextuales como:

a) Antecedentes de la relacion: Este es quizas el factor mas importante que afecta la
confianza y los riesgos que se corran en la apertura empresarial. En tal sentido
aspectos como que la empresa ha faltado a la confianza de sus trabajadores en el
pasado resulta siendo perjudicial para la comunicacion, también el hecho de haya
dado senales ( verbales y/o no verbales) de falta de sinceridad en sus relaciones .
Los antecedentes de una relacion de confianza crean en los interlocutores las

disposicion a comunicarse de una mera directa sin meta comunicacion.
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b)Antecedentes de confrontacion: Cuando en la empresa se han presentado
antecedentes de relaciones de confrontacion , es mejor que establezca una
comunicacion cautelosa, es el caso, por ejemplo del sindicato y la administracion en
negociaciones de salarios. Por el contrario en una comunicaciéon amistosa en la que
los interlocutores intenten agradar, fortalecer su posicion o mejorar su autoestima,

una comunicacion cautelosa se consideraria algo irracional.

C.I.a) Apertura Comunicativa Bechelani Textiles

Apertura Comunicativa de la Empresa

Bechelani Textiles
(Enunciados No 27,28,29,30)

T.D TF8%
25%
F 10% O Totalmente favorable
B Favorable
ONi favorable ni desfavorable
ODesfavorable
N.N 28% B Totalmente desfavorable

La apertura comunicativa de Bechelani Textiles es favorable en un 18%. En un
porcentaje mucha mayor del 54% es desfavorable, lo que demuestra que la empresa
comparte muy poco con sus empleados objetivos y metas, es poco abierta a que el

personal comunique libremente sus ideas, presenta deficiencias para aceptar
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positivamente la contribucion de los trabajadores a la solucion de sus problemas y
que estimula poco el trabajo en equipo.. Enun 28% la apertura comunicativa de

Bechelani Textiles no es ni favorable ni desfavorable.

Se percibe que hay antecedentes de desfavorabilidad a la relacion | debido a que la
empresa no ha cumplido con algunas de la demandas de calidad de vida del

personal.

C.2 Receptividad Empresarial

La receptividad empresarial es indispensable para lograr la cooperacion, fomentar el
didlogo entre los miembros de la organizacion , captar el sentir del trabajador y
finalmente re- alimentar el mensaje, por eso se debe generar un ambiente de

confianza.

La receptividad empresarial hace que ésta perciba al trabajador integralmente como

ser humano, sus inquietudes , aportes y sugerencias.

C.2.a) Receptividad Comunicativa Bechelani Textiles

Esta variable se midio en los enunciados del cuestionario (No 34,35y 36) aplicado a
los trabajadores); de su ponderacion se deduce que la receptividad de Bechelani
Textiles como la empresa, es favorable solo en un 36%, cifra que resulta baja para la
comunicacion efectiva con sus miembros y para el desarrollo organizacional ya que

éste requiere entre otros aspectos, gran capacidad receptiva de la empresa.

La deficiencias mas latentes en este aspecto que presenta Bechelani Textiles estan
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representadas en que no escucha ni dedica tiempo al trabajador y en que no propicia
la confianza como para que el trabajador pueda manifestar su opinion en relacion

con el trabajo

Receptividad Empresarial
Bechelani Textiles
(Enunciado No 34,35y 31)

T.F17%

T.D17% O Totalmente favorable

B Favorable

F17% ONi favorable ni desfavorable

D 32% O Desfavorable

N.N 17% H Totalmente desfavorable

La receptividad de la empresa es totalmente favorable en un 34%, un 49% es
desfavorable. En otro porcentaje se observa como en un 22% la empresa Bechelani

Textiles no muestra tendencia ni favorable ni desfavorable en torno a la receptividad.
C.3 Empatia Empresarial

La empatia es indispensable en un proceso de desarrollo organizacional ya que es la
unica manera de que los miembros de la organizacion puedan llegar a acuerdos,
entendimientos colectivos que lleven al crecimiento y cambio organizacional.

La empatia suele ser un importante ingrediente para la comunicacion eficaz entre

jefes y colaboradores. Muchas de las barreras a la comunicacion se pueden reducir

con la empatia. Cuando mayor sea la brecha entre los emisores y receptores mas
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grande sera el esfuerzo para encontrar un ambito comun de entendimiento, en donde
haya campos de experiencias conjuntas. La empatia exige que los emisores en sentido
figurado, se pongan en los zapatos del receptor, con el fin de entenderle en la

decodificacion del mensaje.

La empatia se refiere a la capacidad de desarrollar una comprension total de la
condicion y los sentimientos de la otra persona, y de relacionar esa comprension con
la persona. Los comunicantes de una organizacién (emisores y receptores), pueden
demostrar empatia mutua al comunicar con precision sus sentimientos en la
interaccion personal. La empatia puede mostrarse de manera no verbal al asentar con
la cabeza cuando una persona le dice algo o al mantener contacto ocular con el
individuo con quien se habla o reflejando las expresiones faciales de la otra persona

de manera genuina.*

La empatia suele ser un importante ingrediente para la comunicacion eficaz entre
jefes y colaboradores. Muchas de las barreras a la comunicacion se pueden reducir
con la empatia. Cuando mayor sea la brecha entre los emisores y receptores mas
grande serd el esfuerzo para encontrar un &mbito comun de entendimiento, en donde
haya campos de experiencias conjuntas. La empatia exige que los emisores en sentido
figurado, se pongan en los zapatos del receptor, con el fin de entenderle en la

decodificacion del mensaje.

La empatia se refiere a la capacidad de desarrollar una comprension total de la
condicion y los sentimientos de la otra persona, y de relacionar esa comprension con

la persona. Los comunicantes de una organizacion (emisores y receptores), pueden

* La comunicacion en las Organizaciones. Gary L. Kreps. Addison- Wesley Iberoamericana. 1995.
Pag. 182.
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demostrar empatia mutua al comunicar con precision sus sentimientos en la
interaccion personal. La empatia puede mostrarse de manera no verbal al asentar con
la cabeza cuando una persona le dice algo o al mantener contacto ocular con el
individuo con quien se habla o reflejando las expresiones faciales de la otra persona

de manera genuina.**

C.3.a) Empatia Bechelani Textiles & Trabajadores

Segun la opinion de los trabajadores de Bechelani Textiles, medida en los
enunciados (N0 31,32y 33).

Las principales debilidades manifestadas a este respecto se fundamentan en que: la
empresa no se preocupa por lo que le ocurre al trabajador ni el trabajador por lo
que ocurre con la empresa, también en que segun la opinion del trabajador la
empresa no resuelve problemas ni asuntos de trabajo, dejandolos pasar o

enmascarandolos con otros asuntos

Empatia Empresarial
Bechelani Textiles
(Enunciados No 32,33,34)

T.D 26% T.F 20%
. (o)

O Totalmente favorable
B Favorable
F17% ONi favorable ni desfavorable

D17% ODesfavorable

N.N 20% M Totalmente desfavorable

* La comunicacion en las Organizaciones. Gary L. Kreps. Addison- Wesley Iberoamericana. 1995.
Pag. 182.
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La empatia es favorable en la empresa Bechelani Textiles en un 37% de las
opiniones, en un 43% es desfavorable y en un 20% la empatia no es ni favorable ni

desfavorable a la empresa.
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DIAGNOSTICO
INTEGRAL DE COMUNICACION
BECHELANI TEXTILES
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D. Diagnostico Integral de Comunicacion Bechelani Textiles

D.1 Comunicacion Trabajadores

La comunicacion se midio con las variables Apertura y Receptividad. Se detecto
que solo en un 46% la comunicacion es totalmente favorable y favorable los
trabajadores de ésta empresa, lo que ciertamente no es propicio a la comunicacion
ni al desarrollo empresarial, pues se destacan deficiencias en la disposicion del
trabajador para interactuar con otros en el sitio laboral, poco interés por
autodeterminar situaciones y aceptacion a la critica. Aunque tanto la apertura como
la receptividad del trabajador de ésta empresa es deficiente, se observo mayor

deficiencia del trabajador en cuanto a su capacidad receptiva, lo que implica baja
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capacidad de evaluacion del mensaje recibido, interpretacion del mismo y poca

retroalimentacion o feedback. Back.
D.2 Comunicacion Grupos

“ el trabajo en equipo implica emplear la mayor parte del tiempo en resolver
problemas y tomar decisiones, por lo cual se requiere de sus miembros tanto
habilidades intelectuales ( pensar y decidir colectivamente) como sociales

(comunicar, escuchar activamente, apoyar, entenderse, colaborar etc.)45

Este aspecto se midid6 en los trabajadores mediante las variables Apertura,

receptividad y empatia.

Com

Comunicacién del Grupo

Empatia comunicativa del ¢

Receptividad co

~

Favorable

B Apertura del grupo a la comunicacion
(B Receptividad comunicativa del grupo
B Empatia comunicativa del grupo

[0 Comunicacién del Grupo

* El Desarrollo Humano y el éxito de las organizaciones, Fanny Yepes Lopez, cali, enero de 1999.
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La comunicacion en los grupos es totalmente favorable y favorable en un 36%,
porcentajes que resultan bajos para el trabajo en equipo y el desarrollo
empresarial. En un 40% ésta es desfavorable. En un 24% la comunicacion

interpersonal en el grupo no es ni favorable ni desfavorable.

D.3 Comunicacion Empresa

La comunicacion interpersonal en la empresa Bechelani textiles se midio con las

variables apertura, empatia y receptividad comunicativa.,

Comunicacion en la empresa
Empatia comunicativa de la em
miembr

L0
e}
o
S
>
[
w

Del diagnostico elaborado de éste aspecto se observo que la empresa tiene bajos
niveles de apertura (18%) a la comunicacion interpersonal , al igual que bajos
niveles de receptividad (34%) y de empatia (37%) lo que resulta desfavorable a la
comunicacion  en la organizacion, el trabajo en equipo y el desarrollo
organizacional. Es de resaltar que la apertura de la empresa a la comunicacion es
la variable que menos favorabilidad porcentual obtuvo, entre los tres factores

evaluados.
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En el ambito de apertura la empresa presenta debilidades en cuanto que no
comunica a los trabajadores sus objetivos y metas, es poco abierta a que el personal
exprese libremente su opinion , es reacia a aceptar positivamente la contribucion del
trabajador a la solucion de problemas, y estimula poco el trabajo en equipo. En
cuanto a la empatia presenta deficiencias en que enmascara los asuntos y problemas
de trabajo, no genera sentido de pertenencia en el trabajador, con relacion a la
receptividad las fallas se presentan en que escucha poco al trabajador, le dedica
poco tiempo y no genera niveles de confianza en éste. Con relacion a la receptividad
de la empresa las debilidades estan marcadas en que se dedica poco tiempo al

trabajar, falta propiciar confianza para que el trabajador aporte sus ideas.

D.4 Comunicacion en el Sistema Bechelani Textiles

Comunicacion en la Empresa,

Comunicacion en la Empresa

omunicacion en los Grupos

2 ‘,/"ﬂ
7

Comunicacién del trabajador

1LL

Desfavorable|

Ni favorable ni desfavorable
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La comunicacion interpersonal en el sistema Bechelani Textiles es totalmente
favorable y favorable en solo en 38%, porcentaje que resulta bajo para un proceso
de D.O , mds si se tienen en cuenta que en un 40% la comunicacion es totalmente
desfavorable y desfavorable. La desfavorabilidad esta marcada por los bajos
niveles de apertura, empatia y receptividad de la empresa (dirigentes) . Lo que nos
indica que si bien los trabajadores presentan debilidades en cuanto a su disposicion
a comunicar, aceptacion de la critica constructiva y valoracion del trabajo, y los
grupos problemas en cuanto a la receptividad y la empatia de grupo, es la empresa
quien se muestra con mayores inconvenientes ya que es percibida por sus
trabajadores como una empresa de poca apertura al didlogo, poco receptiva a
opiniones y sugerencias del trabajador, igualmente presenta bajos niveles de empatia
con éste, es decir que no se coloca en la posicion del trabajador para entenderle y

ayudarle en sus procesos humanos y de trabajo.

Esto se convierte en obstdculo a la comunicacidon en la organizacidon ya que una
comunicacion abierta, sincera, espontanea entre jefes y colaboradores , genera
confianza y mejora la motivacion y el rendimiento de los empleados, pues al haber
este tipo de comunicacion se conoceran mas los objetivos , los métodos de trabajo y

habra mayor identificacion con la organizacion®®

La comunicacion de Bechelani Textiles como sistema social y administrativo es la
que menos alcance porcentual obtuvo en la investigacion, esto en relacion con la
comunicacion que se presenta en los grupos y la que tienen los trabajadores como

individuos comunicantes.

E. Desarrollo Organizacional y Comunicacion en Bechelani Textiles
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Entre los aspectos que afectan y son afectados por la comunicacidén en una empresa
estan: la motivacion, el clima laboral, la cultura de trabajo, los valores y el estilo de

liderazgo; estos factores a su vez son determinantes de Desarrollo Organizacional.

A continuacién se indica a que se refiere cada uno de éstos aspectos y de que manera

se presenta en la pequefia empresa, el caso especifico de Bechelani Textiles.

E.1 Motivacion

La motivacion es el grado en el que un individuo se compromete a gastar esfuerzo en
el cumplimiento de una actividad u objetivo especifico.*’ Existen muchos factores en
la motivacion de un trabajador. Dos factores centrales son los incentivos internos y
externos, mas comunmente conocidos como compensaciones intrinsecas y
extrinsecas. Los motivadores intrinsecos se basan en el cumplimiento de creencias y
valores individuales. Los extrinsecos se basan en compensaciones econémicas, bienes
o servicios. Gary L. Kreps® identifica cuatro formas en que los miembros de una

empresa pueden alcanzar compensaciones intrinsecas:

Desarrollo de roles personales satisfactorios y significativos para el trabajador.
Refuerzo social de metas colectivas por medio de la participacion en grupos

Implicacion activa, participativa e identificacion del trabajador con la empresa y el
cumplimiento de sus metas. Participacion de las compensaciones sociales de los

esfuerzos y actividades colectivos.

* Fanny Yepes Lopez, El Desarrollo Humano en las Organizaciones, Cali, enero 1995.
47 La comunicacién en las Organizaciones. Gary L. Kreps. Addison- Wesley Iberoamericana. 1995.
Pag. 172.
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E.1.a) Motivacion Trabajadores Bechelani Textiles

Analizando estos cuatro aspectos antes mencionados, en relacion con los item del
cuestionario que se realizd a los trabajadores de Bechelani Textiles se puede decir

que estos presentan desmotivacion :

Hacia el trabajo: el empleado de Bechelani Textiles siente que su labor en la
empresa es poco importante y que no depende de ¢l la mejoria de una situacion .

También se observa desmotivacion del personal por alcanzar metas.

Teniendo en cuenta que “ la intensidad de la desmotivacion de una persona para
actuar depende de la fuerza con que cree que puede alcanzar lo que desea o necesita;
asi como de la intensidad del deseo®, se percibe que el trabajador de Bechelani
Textiles siente desmotivacion por ver que sus expectativas tanto personales como de
trabajo no se han visto realizadas, pues la desproporcion entre el esfuerzo hecho y los

logros obtenidos no han sido relevantes para él.

La desmotivacion del trabajador se detecta en al siguiente grafica en muestra como
para un grupo importante de trabajadores( 30% ) considera que su labor es poco

importante para la empresa.

* La comunicacién en las Organizaciones. Gary L. Kreps. Addison- Wesley Iberoamericana. 1995.
Pag. 172.

4 Comportamiento Organizacional. Hellriegel. Slocum-Woodman. Internacional thomson Editores 1999
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Enunciado No 14
Siento que mi trabajo es poco importante
para esta empresa

T.D 20%
T.A 30%

D.A 0%

E.D 30% " 20%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OIndeciso

OEn desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

E.1.b) Motivacion Grupos

Los grupos de trabajo de Bechelani textiles presentan desmotivacion ya que piensan
que no es su responsabilidad mejorar la empresa. Esto se presenta por la falta de
formalizacién de los equipos de trabajo, ya que en su mayoria actian de manera

informal sin objetivos claros.

Otra de los sintomas de la desmotivacion de los grupo de trabajo es que presentan
poca identificacion con el grupo de trabajo al que pertenecen. Esto se presenta por la
falta de comprension de las diferencias individuales de los integrantes del grupo, lo

que hace que se presente deficiencias en el sentido de pertenencia al grupo,
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ocasionando roces y malentendidos, que por no resolverse adecuadamente, han
creado tension rigidez en las relaciones del grupo, disminuyendo con ello la
confianza, bloqueando la comunicacién y paralizando el apoyo mutuo. “Pero no se
trata de evadir o desconocer las diferencias sino de abordarlas directamente, de
confrontarlas para llegar a la fuente del conflicto entre los miembros y hallar

soluciones satisfactorias”>’

Esta situacion desfavorable de desmotivacion se presenta también por que los grupos
no saben donde dirigir la accion del equipo de trabajo ya que la empresa no se ha
dado a la tarea de identificar claramente los objetivos y metas de los grupos y menos

de la organizacién como tal.

La desmotivacion se hace también manifiesta en la pasividad del grupo , el

desinterés por actuar oportunamente, lo que le hace reactivo en vez de proactivo.

Enunciado No 22

En mi grupo de trabajo e La quejas que se presentan entre los
presentan muchas quejas

internas empleados también podr'lan ‘ Fonszderarse
como causa de la desmotivacion y falta de

T.D TA . . , ,
0 ' comunicacion 'y armonia. Es asi como
10% 20% g
ED muestra la grdfica, que el 20% de los
10% trabajadores de la empresa Bechelani
Textiles esta de acuerdo con el enunciado y
D.A otro 20% totalmente de acuerdo lo que
20% resulta negativo.
I. 40%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

OEn desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

*% EI Desarrollo Humano y el éxito de las organizaciones, Fanny Yepes Lopez, cali, enero de 1999.
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Enunciado No 24
En mi grupo de trabajo pensamos que "no
podemos hacer nada por mejorar la
empresa" ya que no es nuestra
responsabilidad

TA0%

T.D 20%,
D.A 40%

E.D 20%

I. 20%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

O Indeciso

[0 En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

El hecho de que como grupo de trabajo, los
empleados de Behelani Textiles piensen que
no pueden mejorar aspectos de la empresa,
podria muy bien ser por la falta de
motivacion e interés del personal por la
empresa. Se observa como el 40% del
personal estuvo  de acuerdo con esta
premisa.

Se observa también que en Bechelani Textiles los grupos presentan desmotivacion

para interrelacionarse, y desinterés para interactuar con sus pares, lo que no

favorece la comunicacion y la interaccion grupal.

Seglin la escala de valores de Maslow’' hay tres tipos de necesidades del trabajador

que afectan su grado de motivacion en el trabajo, ellas son: Las de existencia, las de

relacion y las de crecimiento, cuando alguna de ellas no logra ser satisfecha se

exagera la satisfaccion inferior.

>! Wether, William y Davis, Kerth, Administracién de personal y Recurso humano. Edit Mc. Graw Hill, Mexico

1997.
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La necesidad de asociacion, relacion en interaccion del individuo, parecen ser un

factor importante de motivacion laboral. Cuando dichas necesidades no estan

suficientemente satisfechas, la persona se torna reacia, antagonica y hostil con las

personas que la rodean, dicha desmotivacion es comunicada por el trabajador, de

varias maneras, como el ausentismo ( no acudir al trabajo) o retraimiento ( no

mostrando interés por el puesto, los compafieros de trabajo y la organizacion) esto

por la necesidad de proteger su propia imagen y evitar un ambiente de trabajo que le

resulta desagradable e insatisfactorio.

La siguiente grafica muestra como hay poco interés de los grupo de Bechelani

Textiles por relacionarse entre si:

Enunciado No 15

En mi grupo de trabajo hay mucho

interés por relacionarnos

T.D 10% T.A20%

E.D 30%

D.A 20%

I. 20%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

OEn desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Un 30% de empleados estd en
desacuerdo con el enunciado y un
10% esta totalmente en desacuerdo,
indicando con ello el desinterés del
grupo por la interrelacion, lo que se
constituye en elemento negativo para
el trabajo en equipo y el desarrollo
de la organizacion. Un porcentaje
del 20% esta totalmente de acuerdo
con el enunciado y otro 20% de
acuerdo. De otra parte otro un 20%
de los encuestados se muestra
indeciso al responder el enunciado.
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En términos generales se podria decir que el empleado de Bechelani Textiles tiene
pocas motivaciones de caracter interno para la realizacion de su trabajo. Hasta

compensacion salarial que podria causar una fuerte motivacion extrinseca, no lo son.

E.1.c) Motivacion Empresa Como Sistema Social y Administrativo

Bechelani Textiles como sistema social y productivo presenta también fallas que
podrian ser una de las razones de la desmotivacion que presentan los trabajadores.

Algunas de éstas fallas estan en que:

En Bechelani Textiles no escucha al trabajador Premisa con la estuvo de acuerdo el
30% de los empleados al igual que el 20% que se manifestod totalmente de acuerdo.

(ver grafica siguiente)

Enunciado No 35
En esta empresa se escucha al

trabajador
T.A
2Tci? 10% DA
p 10%
ED I. 30%

30%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OIndeciso

OEn desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo
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Enunciado No 29
Esta empresa acepta positivamente la
contribucion de los trabajadores a la
solucién de sus problemas

T.D 20% T.A 10%
A 10%
E.D 30% N.N 30%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OIndeciso

OEn desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

También podria ser causa de las desmotivacion del personal el hecho de que la
empresa no acepta positivamente la contribucion del trabajador a la solucidén de
problemas. Asi lo manifiesta 30% de éstos que estuvieron en desacuerdo con el

enunciado, lo mismo que el 20% que se manifestd totalmente en desacuerdo con é€l.
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Enunciado No 31

Cuando tengo algo que decir en cuanto a
mi trabajo, lo expreso a mis superiores

porque existe la confianza para hacerlo La falta de confianza entre jefes y

subalternos también se podria considerar
T.A 20% como causa de desmotivacion  del
trabajador. Asi lo manifiesta el 40% de los
trabajadores de Bechelani Textiles que

T.D 20%

D.A 10% estuvo en desacuerdo con el enunciado y
un 20% que estuvo totalmente en
L 10% desacuerdo.

E.D 40%

OTotalmente de acuerdo

B De acuerdo

Olndeciso

OEn desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

En el ambito individual el concepto de motivacion conduce al de clima
organizacional, ya que el ambiente organizacional que se presente en el ambiente
interno, es decir el que existe entre los miembros de la organizacion, estd

estrechamente ligado al grado de motivacion de los empleados.

E.2 Clima Laboral:

El clima laboral es el tono emocional interno de la empresa basado en qué tan
comodos se sienten los miembros con los demas y con la empresa misma. Asi como

pueden haber condiciones climatologicas placenteras, calidas y soleadas, pueden

existir una comunicacion de apoyo abierta y amistosa. Asi como puede haber un
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clima desagradable, frio y lluvioso, puede existir una comunicaciéon empresarial de

defensiva, cerrada y poco amigable.”

La comunicacion en lugar de trabajo influye y es influida por el clima laboral. Si las
politicas y la comunicacion de la direccion de la pequefia empresa muestran
preocupacion y respeto por los trabajadores, el clima laboral refleja esa preocupacion;
pero si las politicas y la comunicacion de trabajo muestran falta de preocupacion y de
respeto por los trabajadores el clima reflejara también esa falta de preocupacion.

Esto atendiendo a la norma de reciprocidad en las relaciones interpersonales .

E.2.a) Clima Organizacional Bechelani Textiles

El clima de trabajo en Bechelani Textiles corresponde a los planteamientos ya
hechos. En primera instancia se puede decir que es un clima tenso en cuanto por la
forma en que se comunican sus miembros que no es abierta y amistosa. Tanto en su
comunicacion formal como informal hay fallas por la falta de confianza entre los

comunicantes

De alli que se podria decir que el clima de trabajo de Bechelani Textiles es de apatia,

desinterés, poca comunicacion y de desconfianza.

Algunas graficas que midieron estos aspectos fueron:

52 La comunicacién en las Organizaciones. Gary L. Kreps. Addison- Wesley Iberoamericana. 1995.
Pag. 172

>3 Las relaciones se construyen sobre una regla del comportamiento humano extremadamente
poderosa, la norma de la reciprocidad, que sugiere que las relaciones interpersonales, los
comportamientos de cada participante son dependientes de los comporamientos del otro. Cada persona
modela sus acciones en respuesta a la forma en que se comporta la otra persona. Es decir que
reacciona con base en las percepciones del comportamiento del otro. > La comunicacion en las
Organizaciones. Gary L. Kreps. Addison- Wesley Iberoamericana. 1995. Pag. 168.
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Enunciado No 5
En esta empresa me resulta dificil
encontrar personas en las que pueda
confiar para comunicarle mis
sentimientos, pensamientos u opiniones

T.D 10%

T.A30%
E.D 20%

D.A 10%
I. 30%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

O En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Se observa como el 30% de los trabajadores estuvo totalmente de acuerdo con este
enunciado , mds un 10% de que se manifesto desacuerdo. Esto resulta un tanto
negativo para la comunicacion y el desarrollo organizacional afectando por

supuesto el clima de trabajo.

Se percibe también un ambiente de trabajo en donde hay poca colaboracion entre los

miembros de la empresa:
El 30% de empleados estan en desacuerdo con que el Bechelani Textiles hay poca

colaboracion al igual que un 10% que se manifesto totalmente en desacuerdo con

éste, lo que indica ademds de una actitud empatica poco favorable entre el personal
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v la empresa , un clima de trabajo poco propicio para las relaciones y el Desarrollo

empresarial. Ver la siguiente grdfica.
Enunciado No 34
En esta empresa hay cooperacion

0,
T.D10% T.A20%

E.D 30%

D.A 30%
N.N 10%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

O En desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo
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E.2.b) Clima de Trabajo Grupos:

“En condiciones favorables como un buen clima organizacional, un liderazgo estimulante y
participativo, en el que se propicie la efectividad y lealtad de los grupos , los grupos

. ... . . 54
humanos formales son ciertamente positivos al desarrollo organizacional™".

Se hace patente el deterioro del clima interno de los grupos de trabajo de Bechelani
Textiles, ya que como afirman los trabajadores; en sus grupos se presentan agravios
y quejas internas , los integrantes del grupo de trabajo no se escuchan o hablan entre
si y no hay interés por relacionarse con otros grupos de la empresa, no se da la
suficiente confianza a los miembros del grupo como para que haga recomendaciones

para mejorar.

Todos estos aspectos son de gran importancia para una efectiva comunicacion
interpersonal y grupal, el trabajo en equipo y el desarrollo empresarial, ya que como
dice Moreno (1997) “es en grupo que se hace mas acertado objetivar y resolver

problemas”
El clima interno del grupo estd en deterioro creandose con ello, barreras a la

comunicacion, ya que un clima grupal de desconfianza, competencia e inadecuado,

genera, muchas defensas en los miembros.>

E.3 Cultura de Trabajo

** Los Grupos Humanos en las organizaciones. Enciclopedia de Direccion y Administracion de la
Empresa. Edit. ORBY, Barcelona, Espana 1996. Fasciculo 78, pag 50.
> El Desarrollo Humano y el éxito de las organizaciones, Fanny Yepes Lopez, cali, enero de 1999.
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La cultura proporciona a los miembros de la organizacion identidad social, patrones
de conducta y sentido de pertenencia, por lo tanto la pequeila empresa debe velar por
un ambiente de trabajo donde prime el respeto por el otro, donde el trabajador tenga
libertad para expresar su opinion. Esto le caracterizard particularmente como
empresa y como grupo social, y le distinguiera de otras por sus modos de pensar,
sentir, obrar y por las determinadas maneras de enfrentarse y de reaccionar a las
influencias de su medio. Mas aun si se tiene en cuenta que una cultura comunicativa,

podria muy bien ser considerada como ventaja competitiva.

La cultura de acuerdo con la teoria social, se desarrolla por medio de la interaccion
humana, y es un resultado de la experiencia social. >° El aspecto basico de ésta en
una organizacién son las interpretaciones colectivas que realizan sus miembros
acerca de las actividades y resultados, marco interpretativo que dirigiran las

acciones de sus miembros.

Autonomia, es decir alentar a los miembros de la empresa a asumir responsabilidad

en las actividades de ésta, tomar decisiones y el riesgo a la innovacion.

Productividad por medio de las personas, es decir orientar la empresa a las
personas, apoyar su capacitacion, consideraciéon y respeto, hace énfasis en la
intimidad y en la atencion. La empresa toma en cuenta las necesidades individuales

de los trabajadores e integra las metas de éstos con las suyas.

Transmite valores. Otro de los temas culturales de las empresas excelentes es que

se apegan a su trabajo, es decir que se enfocan a cumplir con sus metas.
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Hacen énfasis en la forma simple , las empresas excelentes en vez de desarrollar
muchos niveles de direccion, mantienen las cosas pequefias, de modo que sus
miembros puedan comunicarse de manera directa. Y como ultimo punto del tema de
la cultura en empresas excelente estd el que demuestran propiedades simultaneas,
holgadas y firmes. Las cualidades holgadas incluyen la habilidad para innovar, las
firmes indican unanimidad en el espiritu y la accion entre los miembros de la

empresa.

E.3.a) Cultura de Trabajo Empleados Bechelani Textiles

La cultura de trabajo de Bechelani Textiles se caracteriza por los bajos niveles de
participacion del trabajador en los procesos mismos de trabajo, poco trabajo de
grupo, poca consideracion de la empresa hacia el trabajador, bajos niveles de
capacitacion del personal en relacioén con su trabajo especifico y otros aspectos como
la comunicacién, bajo niveles de responsabilidad, poca delegacion de tareas, y una
alta supervision. Podriamos decir que la cultura de trabajo de Bechelani Textiles esta

enmarcada dentro de un estilo Taylorista, de obediencia 'y control.

Sobre sale la falta de cultura comunicativa, es decir de dialogo para la solucion
colectiva de problemas y asuntos de trabajo. Sin embargo no se muestra una
tendencia totalmente negativa, por lo menos en el trabajador como individuo, se
presentan mas fallas a este respecto en la empresa como organizacion, a continuacion

algunas graficas al respecto:

*% La Comunicacién en las Organizaciones. Gary L. Kreps. Addisan- Wesley Iberoamericana. 1995.
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Enunciado No 4
Me siento mejor haciendo mi trabajo solo
que acompafnado

T.A 10%
T.D 30%
D.A 30%
E.D 10%
. 20%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OIndeciso

O En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

La grdfica muestra un actor de la
empleados que prefieren la interaccion
laboral y otro tanto que opta por actuar
reservadamente en el trabajo. Por tratarse
de una pequeria empresa en la que prima el
trabajo individual, es de destacar el interés
de algunos pocos por interactuar con los
demas miembros.

Enunciado No 6
No me gustan las situaciones de
trabajo en las que tengo que
relacionarme con los demas

T.D 20%

E.D 20%

T.A10%

D.A 10%

I. 40%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OIndeciso

OEn desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Llama la atencion que un 40% de los empleados se manifiesta indeciso con este

enunciado, indicando que no tienen una preferencia clara en cuanto a relacionarse
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con sus pares en el trabajo o no; Solo un porcentaje del 20% de trabajadores esta

totalmente en desacuerdo con el enunciado, y otro 20% estda en desacuerdo,

manifestando con ello que les gustan las situaciones de trabajo en las que les toca

interactuar con otros, lo que resulta favorable a la una cultura de trabajo y la

comunicacion.

Enunciado No 8
En esta empresa me comporto
con los demas tal y como soy. No
guardo apariencias

E.D0%- ,T1-D0%

I. 10%

D.A T.A70%
20%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

OEn desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Resulta favorable a la cultura de trabajo y
la comunicacion que los empleados de
Bechelani Textiles en un 70% estén de
acuerdo con esta premisa y un 20% de
acuerdo, ello es positivo ya que, muestran
ser consecuentes consigo mismos al actuar.

E.3.b)Cultura de Trabajo Grupos Bechelani Textiles

Los grupo de trabajo de ésta empresa se caracterizan por : Bajos niveles de

comunicacion:
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Enunciado No19
La comunicacién de mi grupo de
trabajo y los demas grupos es muy
7D TA0%
10% D.A
30%

E.D
40%
| 20%
O Totalmente de acuerdo
W De acuerdo
OIndeciso

OEn desacuerdo
H Totalmente en desacuerdo

El 40% de los trabajadores, manifiesta
que la comunicacion de su grupo con
los demas grupos no es buena, al estar
en desacuerdo con el enunciado al
igual que un 10% que esta totalmente
en desacuerdo con éste, manifestando
con ello que el nivel de comunicacion
entre los grupos es bastante deficiente.
De otro lado un 20% de empleados se
mostro  estar  indeciso con el
enunciado.

Enunciado No 23
En mi grupo de trabajo nos toca aprender
de nuestros propios errores, ya que entre
companferos no compartimos experiencias
para aprender de los éxitos y fracasos

T.A 30%

D.A 40%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

OEn desacuerdo

M Totalmente en desacuerdo

Bajos niveles de aprendizaje colectivo:

En Bechelani Textiles los grupos de
trabajo no comparten experiencias que
les permita mejorar y aprender de
éxitos y fracasos de manera conjunta,
aspecto que es indispensable para el
desarrollo organizacional y la efectiva
comunicacion. Asi lo confirma el
30% de los empleados que estd
totalmente de acuerdo con el enunciado
yun 40% de acuerdo. Solo un 20% de
los empleados tiene wuna opinion
contraria a la anterior al estar
totalmente en desacuerdo con el
enunciado, es de destacar que ningun
empleado estd de acuerdo con el
enunciado, y un 10% indeciso.

Poca interaccion de los grupos: ver
siguiente grdfica.
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Enunciado No 25
Como grupo de trabajo nos reunimos
y platicamos sobre problemas
comunes de trabajo

T.A20%
T.D 205

D.A20%

E.D 40% l. 0%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

O En desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Teniendo en cuenta que la interaccion del grupo de trabajo tanto a nivel informal
como formal es necesario para una eficaz comunicacion del grupo de trabajo entre
si y de éste con el conjunto de la empresa se podria decir que en Behelani Textiles
hay una cultura de bajos niveles de interaccion. EI 40% de los trabajadores esta en

desacuerdo con el enunciado y el 20% totalmente en desacuerdo.

E. 3.c¢) Cultura Organizacional Bechelani Textiles
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En vista de que el personal se encuentra poco identificado con la empresa , se
presenta desmotivacion personal y grupal por el trabajo, hay bajos niveles de empatia
para con la empresa, se puede decidir que la cultura empresarial de Bechelani textiles
es poco propicia para el trabajo en equipo, el desarrollo personal y para la

comunicacion.

“La cultura organizacional provee unos determinados valores que es necesario
conocer por todos los miembros. La cultura organizacional se encuentra constituida
por ciertos valores, normas, habilidades y conocimientos que estan asociados de
alguna manera a los objetivos , a la estructura y a los procesos organizacionales. De
alli surge por parte de los miembros de la organizacién, una actitud, un modo de
pensar, de sentir y de actuar con relacion a la misiébn y a los objetivos

institucionales”. 7

Bechelani Textiles aun no interviene conscientemente su cultura y la que que se
presenta de manera espontdnea no es propicia para el Desarrollo Organizacional, se
hace evidente la poca comunicacion que establece la empresa con sus trabajadores.

A continuacion algunas graficas que evidencian estos aspectos.

57 Fanny Yepes Lopez, El Desarrollo Humano en las Organizaciones, Cali, enero 1991
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Enunciado No 27
Esta empresa comparte con los
trabajadores sus objetivos y metas

T.A10%
T.D30% D.A 10%

I. 20%

E.D 30%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

OEn desacuerdo

B Totalmente en desacuerdo

Enunciado No 30
Esta empresa estimula el trabajo en
equipo

T.D 20% T.A10%
. (o]

D.A 0%

E.D 20%
I. 50%

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OIndeciso

O En desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

El 30% de los trabajadores se manifiesta
totalmente en desacuerdo con el
enunciado al igual que otro 30% que
esta en desacuerdo, indicando que la
empresa  no  comparte con los
trabajadores sus objetivos y metas,
denotando con ello poca apertura
comunicativa para con su personal, lo
que resulta negativo para el desarrollo
empresarial y la comunicacion, de otro
lado un 20% mas de empleados se
manifestaron  indecisos  frente  al
enunciado.

El 20% de los trabajadores de Bechelani
Textiles, al igual que otro 20% piensan
que la empresa no estimula el trabajo en
equipo.

De alli se podria deducir que esta es una

de las causas de una cultura de trabajo
sin sentido de colectividad.
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La cultura de una organizacion engendra y estd sustentada por valores que son las
creencias y filosofias compartidas de las actividades de la empresa, estos ayudan a
los miembros de la organizacién a interpretar la vida en la misma.”® Con una cultura
de la comunicacion abierta espontanea, receptiva y empatica, el trabajador tendra
una guia para tomar decisiones y para actuar en la organizacion, definiendo como
adecuado, deseable o preferible la comunicacion a la incomunicacion para resolver
los asuntos de la vida laboral, el trabajo en equipo, y el sentido de desarrollo
organizacional, ya que los valores cumplen funciones sociales para juzgar o

catalogar objetivos y metas de la organizacion.

F. Desarrollo del Personal:

Una comunicacion abierta y receptiva de parte de la empresa a las necesidades de
desarrollo del trabajador hard mas posible el crecimiento y desarrollo de éste, pues,
no basta que la empresa seleccione a los mejores candidatos y los ubique en los
cargos adecuados, como tampoco es suficiente que les pague buenos salarios y

beneficios en general para sentir que con ello esta generando desarrollo del personal.

Para lograr la eficiencia y eficacia del trabajador es necesario que la pequefia

empresa busque el desarrollo permanente de éste. Por que es a través de las personas

*¥ La Comunicacién en las Organizaciones. Gary L. Kreps. Addisan- Wesley Iberoamericana. 1995.
Pag 140.
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que la empresa logra sus objetivos, como también es a través de €stas que alcanza su

mision propuesta. El desarrollo humano permite el desarrollo organizacional.

La capacitacion es s6lo un aspecto del desarrollo del ser humano, ya que es éste es un
largo proceso que se inicia con su nacimiento y solo termina con su muerte. Las
personas por naturaleza busca desarrollarse, desean el éxito, por lo tanto la pequena
empresa deberd conocer las necesidades, motivaciones e intereses de sus miembros

para que asi pueda contribuir acertadamente a su desarrollo personal.

F.I Desarrollo Personal Bechelani Textiles

Es a través de las personas que se logran los objetivos organizacionales, como
también se alcanza la mision propuesta, y esto solo serda posible si todos los
empleados , o al menos la mayoria, estdn en permanente desarrollo, dando lo mejor
de si a la organizacion, como personas y como profesionales, consiguiendo asi el

crecimiento individual y organizacional®™ .

** H.A Simén, administrative Behavior. A study of Decision — Making Processes in Administrative
organization, 4a Ed. Nueva York: Free press, 1997.
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En cuanto al desarrollo del personal se pudo constatar que en esta empresa invierte
pocos recursos en  capacitacion: durante 1999.,los empleados no recibieron

capacitacion de ninguna indole de parte de la empresa.

Especificamente en cuanto al tema de la comunicacién en el trabajo, los empleados

manifestaron la necesidad de capacitacion en éste sentido: ver graficas siguientes.

Enunciado No 37
Considero necesario que se
instruya al personal en como poder

comunicarse mejor en el trabajo El 50%, los empleados de la empresa
T.D 10% Bechelani  Textiles esta totalmente de
acuerdo con el enunciado y un 20% de
ED10% acuerdo, expresando que consideran
N.N 10% T.A50% necesario que se instruya al personal de la
empresa, en como comunicarse mejor en el

D.A 20% trabajo.

O Totalmente de acuerdo

B De acuerdo

OIndeciso

OEn desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo
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El 60% de los empleados de la empresa
Bechelani Textiles estan totalmente de
acuerdo en que la comunicacion es muy
importante para el trabajo en equipo, y un
30% de acuerdo con ello, lo que denota
interés del personal por superar las
debilidades que presentan al respecto.

Si se tiene en cuenta que en esta empresa
no hay una cultura de trabajo en equipo, es
de resaltar esta opinion positiva de los
empleados acerca de la importancia de la
comunicacion para el trabajo en equipo.

Enunciado No 39
Me gustaria desarrollar habilidades para
comunicarme eficazmente en el trabajo

T.D 10%
E.D 0%

N.N 10%

T.A 50%

D.A 30%

OTotalmente de acuerdo

B De acuerdo

OlIndeciso

OEn desacuerdo

H Totalmente en desacuerdo

Enunciado No 38
Creo que la comunicacion es muy
importante para el trabajo en equipo

E.D 0% T.D 10%

N.N 0%

D.A 30%

T.A 60%

o Totalmente de acuerdo

m De acuerdo

OIndeciso

O En desacuerdo

W Totalmente en desacuerdo

El 50% de los empleados de la empresa
Bechelani Textiles  estd totalmente de
acuerdo con el enunciado y el 30% de
acuerdo, es decir que les gustaria
desarrollar habilidades para comunicarse
eficazmente en el trabajo.
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G. Liderazgo Bechelani Textiles

Otros de los aspectos que obstaculizan el Desarrollo Organizacional en Bechelani
Textiles ademas de los anteriores es el estilo de liderazgo autoritario que se vive en la

empresa.

El liderazgo autocratico se caracteriza por que es el lider quien toma las decisiones
sin ayuda de nadie, ademads los trabajadores con un estilo de liderazgo de este tipo no
desean asumir responsabilidades, no comparten experiencias en sus trabajos, y sus
objetivos y metas personales no son compatibles con los de la empresa. También se
destaca que este tipo de liderazgo no necesariamente genera respeto mutuo entre los

miembros de la organizacion.®’

H. Comunicacion

Tanto la poca comunicaciéon formal que se da en Bechelani Textiles asi como la
mucha informal estd caracterizada por ser autocratica es decir, por ser de orden
vertical de la cima de la organizacion, jefes hacia los trabajadores, impidiéndose asi

procesos de retroalimentacion y la confianza mutua. Aunque es comunicacion que

80 Wiijam, J, Cliftony Calés de Birriel, Marta. Conducta organizacional. Editorial Scott, Foresman and
Company, Usa 1991.
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se da cara a cara no es adecuada para generar una verdadera comunicacion en la

empresa.

H.1 Formalizacion de la comunicacion

Debido a que la empresa no cuenta con una estructura administrativa realmente
formalizada , sus flujos de comunicacion se tornan cadticos por la informalidad de
éstos, haciendo que el trabajador perciba que en esta empresa no hay quien de cara a

los problemas y que se enmascaran los asuntos de trabajo.
Los flujos de comunicacion en una empresa que busca el desarrollo organizacional

como Bechelani textiles deben tornarse dindmicos y fluir en las direcciones que sean

necesarias tanto de manera formal como informal.
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Conclusiones Generales

La comunicaciéon en términos de apertura, empatia y receptividad es indicativo de
Desarrollo Organizacional y herramienta fundamental para su implementacion como
técnica administrativa; con ello se podria decir que la Comunicacion y el Desarrollo
Organizacional son varibales que se afectan mutuamente y son interdependientes.
En el caso especifico de Bechelani Textiles se observa que en general el sistema
empresarial presenta debilidades en la comunicacion lo que se ha convertido en

obstaculo para el D.O y viceversa.

En su aplicaciéon el Desarrollo Organizacional involucra fundamentalmente la
comunicacion , es asi como requiere de relaciones empaticas, abiertas y receptivas
entre compaifieros de trabajo de un mismo nivel; asi como entre éstos y sus
supervisores y de éstos con los altos medios. En el caso especifico analizado se
detectd que el sistema administrativo, es el que menor grado de apertura, empatia y
receptividad presenta , desfavoreciendo aspectos laborales importantes para el D.O

como la confianza, el trabajo en equipo y la participacion.

El Desarrollo Organizacional también es la tendencia a destacar el mejoramiento de
relaciones como medio para impulsar a la empresa y técnica que ayuda a los
administradores y al personal de la organizacion a realizar mas efectivamente sus
actividades y ha establecer relaciones interpersonales mas afectivas mostrando al

personal como trabajar efectivamente.
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4-

La comunicacion para el trabajo implica: Apertura comunicativa es decir
disposicion para comunicarse, autorrevelacion , forma en que nos revelamos
inconscientemente ante los otros, la escucha activa, la retroalimentacion
constructiva, sefales verbales y no verbales que apoyen el dialogo, y en la empatia ,
es decir ponerse en la posicion del otro y comunicarse con ¢l desde esa perspectiva

para el diagndstico y solucién de problemas comunes.

La comunicacién en la organizacioén es una variable determinante de la cultura de
trabajo, el clima laboral, las relaciones de trabajo , el liderazgo y la productividad.
De alli que en el contexto empresarial actual de los intangibles la comunicacién se
perciba como ventaja competitiva. En el caso analizado se observd como las
debilidades en cuanto a apertura, empatia y receptividad de los individuos como
seres comunicantes, los grupos de trabajo y el sistema social y administrativo

propician estados organizacionales poco adecuados para el D.O.

En tal sentido la comunicacion es la fuerza vital que impulsa el sistema social y este
a su vez el sistema técnico y el administrativo. Podriamos indicar entonces que es la

red con la que se integran y coordinan los sistemas de la organizacion.

En su vision mas funcional la comunicaciéon en el trabajo hace operativos los
encuentros con otros, mediante transmision, participacion y manifestacion de unos y
otros, entrelaza acciones y actua como herramienta organizativa de procesos. De alli
que la comunicacion en el trabajo tenga entre sus funciones principales la generacion

de relaciones e interacciones que lleven, convoquen a la  accion . En el caso
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analizado podemos observar que la accion de la empresa no obedece a la sinergia
comunicativa sino al poder , al control y a la accién individual sin que ello

represente beneficios en términos operativos para la empresa.

La comunicacion cara a cara es el medio por excelencia en las relaciones de trabajo,
no solo por razones de costo sino y quizds lo mas relevante por que brinda
retroalimentacion inmediata, los receptores verifican la exactitud de su comunicacion
y la corrigen si es necesario. Permite que el emisor y el receptor, en forma
simultanea, observen el lenguaje corporal, el tono de voz y la expresion facial. Estas
observaciones comunican mas que las palabras aisladas. Por ultimo, la comunicacion
cara a cara permite al emisor y al receptor identificarse con rapidez y recurrir al
lenguaje natural y personal. En el caso especifico de Bechelani Textiles se
desmitifica la idea que entre mas pequefia sea la organizacidon, o entre menos

miembros tenga, mayor favorabilidad comunicativa se tiene.

La comunicacion en el trabajo es un acto complejo, pues precisamente la
variabilidad humana asi lo determina, cada persona es un fendmeno
multidimensional, sujeto a influencias de muchas variables, en tal sentido Ia
diversidad no debe tomarse como obstaculo, sino por el contrario considerarse una
ventaja de la cual la organizacion puede sacar provecho, en el mejor de los términos.
Para ello debe practicarse la comunicacion para el trabajo de acuerdo con el contexto
particular de las circunstancias, a cada persona o trabajador, preocuparse por conocer

al personal, orientarle, guiarle y estimular su desarrollo.

10- Cuando se entabla una comunicacion eficaz con el trabajador aumenta el sentido de

bienestar de éste en la empresa y mejora su productividad. En el caso analizado se
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pudo detectar hay un alto nivel de insatisfaccion del personal en relacion a la

empresa y se presenta bajos niveles de productiviad.

11-La comunicacion en el trabajo genera motivacion intrinseca en los miembros de la
organizacion , confianza y franqueza que retroalimenta el conjunto de la

organizacion.

12-Desde el siglo XIX las empresas han estado funcionando sobre cuatro pilares:
economia, organizacion , produccion y administracion, en el actual mundo de la
globalizacion del siglo XXI, el nuevo paradigma empresarial presenta cuatro
epicentros: identidad, cultura, accion y comunicacion. Estos vectores se superponen
sobre el modelo anterior atravesando y fecundando todos los procesos de la dindmica
integral de la empresa. Se observa como la empresa analizada opera bajo los
parametros de un paradigma Taylorista , es decir que el sistema social y
administrativo estd fundamentado en el autoritarismo, mostrandose poco abiertos y
receptivos a la comunicaciébn con sus subsistemas internos, como lo son sus
colaboradores. El estilo de comunicacion que predomina, es descendente, es decir de
jefes a trabajadores, siendo muy deficiente la comunicacion ascendente es decir del
trabajador hacia el jefe, esto se constituye en uno de los obstidculos que impiden

generar Desarrollo Organizacional.

13- El trabajador de la empresa analizada es asumido como un recurso mas, y no como un
colaborador, lo que en primera instancia desvirtia en si la filosofia del Desarrollo
Organizacional y resulta  contraproducente para la comunidad - comunidn-

comunicacion laboral.
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Recomendaciones especificas par a
trabajadores, gruposy la empresa
como sistema administrativo y social.

Este documento es producto de la investigacion realizada como Tesis para obtener € titulode MAESTRA EN
COMUNICACION através dela UNIVERSIDAD IBEROAMERICANA



Trabajadores

Programa de Sensibilizacion a la Comunicacion

Partiendo del hecho de que la comunicacion interpersonal efectiva entre los miembros de una organiza-
cion es de vital importancia para la aplicacion de la técnica del Desarrollo Organizacional ya que ésta es
précticamente su principal herramienta, se recomienda a Bechelani Textiles que antes de iniciar su proce-
so de Desarrollo Organizacional, establezca para el trabajador un programa de sensibilizacion ala comu

nicacion interpersonal en la que se capacite al personal para:

Comunicacion intraper sonal:

Para la comunicacion interpersonal es requisito
indispensable que e emisor al comunicarse con
el otro (tu - receptor) se conozca interiormente”,
se escuche, sea receptivo y tenga afianzada la au
toestima, etc.
1. Proceso de la comunicaciéon consigo mismo
2. El respeto, coherenciay la acogida en la co-
municacién consigo mismo
3. Las posturas comunicativas ante uno mismo
a) Desconocerme o no entenderme
b) Rechazarme
c) Querer conocermey aceptarme
4. Laautoestima
a) Capacidad de adaptacion
b) Lasociabilidad
c) Laconciencia
d) Lacordiaidad
€) Disposicion comunicativa
La empatia comunicativa
Lenguaje corporal
Comunicacion no verbal
Mi comunicacion en la organizacion
a) Comunicacion asertiva
b) Comunicacién no asertiva
c) Comunicacion agresiva
d) Comunicacion interpersonal

o N o U

Comunicacion inter per sonal

Se hace indispensable que e programa de sensi-
bilizacién a la comunicacion interpersonal que se
imparta a los trabajadores permita reflexionar y
capacitarle para su apertura, receptividad y em
patia en la comunicacion con € otro y con € en+
torno desde una perspectiva mas humana, es de-
cir de entendimiento y aceptacion de diferencias.
“ La verdadera comunicacion conmueve nuestras
base y cimientos, nos hace sdir de nuestro her-
metismo e incomunicacién. Al comunicarnos nos
exponemos al reto del otro, de los demas, pero a
la vez hacemos posible e entendimiento y creci-
miento propio y colectivo.

Se recomienda también a la empresa disefiar es-
trategias de motivacion, paraelas a programa
de sensibilizacion para generar interés en € tra
bador, ya que como se explico anteriormente
existe en €l trabagjador un alto grado de desmoti-
vacion persona por alcanzar metas y por € tra
bajo.

Podria ser que las estrategias de motivacion ala
sensibilizacion, se disefiaran como preambulo a
un programa amplio de motivacion que poste-
riormente desarrolle la empresa para que €l tra-
bajador se motive a las relaciones e interacciones
trabgo.



Empresa como Sistema Social y Administrativo

En primera instancia se recomienda a la empre-
sa Bechelani Textiles que implemente un pro-
grama de sensibilizacién a la comunicacion i+
terpersonal en el trabgjo ya que €ello le servira
de para tener un primer acercamiento positivo
con € trabajador, mejorar los niveles de moti-
vacion y mejorar también e clima laboral. De
otra parte con la sensibilizacion se estaria pre-
parando la empresa para emprender la técnica
del desarrollo organizacional.

Se recomienda también a la empresa, reflexio-
nar acerca de su actitud de poca apertura y re-
ceptividad comunicativa para con € trabgador,
y seleinvitaaevaluar el sistema administrativo
autocrético con el que se dirige la empresa en
este momento y que no le conviene alas preten
siones de generar desarrollo organizacional, con
base en su recurso humano.

De igual manera se recomienda que la empresa
propicie, motive y gerza mayor liderazgo en €
sstema socia de la organizacién ya que éste es-
ta a libre albedrio, marcado por la intervencion
del trabajador. Favoreceria a la empresa que es-
tableciera actividades en las que e persond
pueda interactuar formal e informalmente, ge-
nerar espacios de acercamiento con e trabaja
dor.

También se recomienda a Bechelani Textiles
reflexionar sobre estilo de liderazgo que esta
gerciendo con los trabajadores, y buscar la me-
nera en que se torne de liderazgo autocrético a
un liderazgo que motiva 'y acompania a trabaja-

dor en su aprendizaje, es decir masen € sen
tido de la nueva tendencia del liderazgo trans-
formacional.

Se sugiere que la empresa revalle su estruc-
tura administrativa, que si bien no latiene es-
gquematizada

en un organigrama su influencia se degja sentir
en e trabagjador, (hay tres gerencias). Se le
invita a pensar en una estructura méas horizorn-
tal, menos burocrética, mas aln s se tiene en
cuenta que es una peguefia empresa.

En vista de la deficiencia que presenta la em-
presa en materia de capacitacion del personal
e

recomienda a Bechelani Textiles, desarrollar
programas de capacitacion para e persona
de acuerdo a sus necesidades especificas. De
igual manera un programa de incentivos con
los que pueda mejorar la motivacion para e
trabgo.



Grupos detrabajo

Programa de Sensibilizacion a la Comunicacion

El programa de sensibilizacion debera estar enfocado a contribuir a suplir las necesidades comunicativas
gue tienen los grupos de estd empresa de una manera humana, provechosa, innovadoray creativa.

De igual manera el programa de sensibilizacion deberd abordarse como un entrenamiento, que posibilite
el desarrollo de habilidades para la comunicacion interpersonal del trabajador en los grupos de trabajo al
igual que concienciar a trabajador de la importarcia de la comunicacion interpersona para el desarrollo
personal, grupa y e mejoramiento de la productividad. La sensibilizacion ala comunicacion interperso-
nal de los grupos de Bechelani debera ayudar a cambiar la cultura actual de incomunicacién de los gru-
posy a subes contribuir a primer paso parael crecimiento de la organizacion. De ali que se propongan
como temas especificos a desarrollar:

El saber escuchar

Escuchar es distinto de oir. El escuchar es un ac-
to propio y exclusivo del ser humano, es decir
gue & escuchar es un acto consciente, voluntario
libre. Supone una volicién: hay que querer escu
char. Escuchar no quiere decir no hablar. No te-

6- Cuando nos aceptamos y aceptamos al otro
ad) Comunicacion asertiva
b) Comunicacién no asertiva
c) Comunicacion agresiva
d) Comunicacién interpersonal

nemos gue confundir escuchar con estar callados.
Es querer escuchar. Hay que querer acoger y
captar el mensaje emitido por aquel a quien es-
cuchamos.

El entorno cercano de la comunicacién

Hacer conciente de la necesidad de asumir e en
torno cercano para comunicarnos mejor, es decir
aceptar la realidad del momento para comunicar-
nos. Hacer la distinciones entre los seis niveles
de la comunicacion.

1- Didogos cotidianos

2- Comunicacion acerca de otros

3- Expresiéon dejuicios de valor

4- Nos damos a conocer

5- Comunicamos nuestros sentimientos

Actitudes ante la apertura comunicativa

1- Actitud vaorativa

2- Actitud interpretativa

3- Actitud exploratoria o investigativa
4- Actitud consoladora

5- Actitud de identificacién con € otro
6- Actitud empatica

Distintos tipos de retr oalimentacion

1. Retroaimentacion informativa

2. Retroalimentacion sobre la reaccion
personal

3. Retroalimentacion dejuicio

4. Retroalimentacion forzada



Grupos detrabajo

El grupo y la tension en las interrupciones, toma
de decisionesy la planeacion

Las palabrasy las expresiones en €l trabajoy en
la comunicacion del grupo

L os estereotipos, € chismey e rumor

Lasrelacionesen € trabajo
Posiciones ante la comunicacion

1. Martir.

2. Acusador o atacante
3. Superrazonable

4. Irrelevante

5. Coherente

Herramientas de la comunicacion inter per sonal

Importancia y efectos de las redes de comunica-
cion del grupo.
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