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Resumen

Con el objetivo de determinar el grado de asertividad y comunicacion organizacional de la
Asociacion Pro Bienestar de la Familia de Guatemala APROFAM con sede en Quetzaltenango,
se realizd una investigacion de tipo descriptivo. En dicho estudio se trabajé con 52 empleados
que constituyen el cien por ciento de la poblacién. Se evidencio el grado de actitud asertiva de

los trabajadores de APROFAM, Yy el grado de comunicacion organizacional.

Para realizar la investigacion se utilizo el test INAS-87 con el fin de determinar el grado de
conducta asertiva de los empleados, y un cuestionario con 10 items con la escala de Likert para

determinar el grado de comunicacion.

Se aplic6 un método estadistico descriptivo, significacion y fiabilidad de la media aritmética y la
de porcentajes y proporciones. Los resultados obtenidos indicaron los grados de asertividad de

los empleados y el grado de comunicacién organizacional de APROFAM.

Las conclusiones de la investigacion se presentaron a la gerencia de la institucion y las personas
encargadas de los canales de comunicacion. Las recomendaciones se enfocaron en los datos
obtenidos de la investigacion, se formularon acciones que permitan fortalecer la asertividad de
los empleados, asi como implementar programas para mejorar las actitudes que fomenten la

asertividad en beneficio de la comunicacion organizacional.



I. INTRODUCCION

El ser humano esta inmerso en una sociedad en la que constantemente interactia con otras
personas, en estas condiciones para que una relacion interpersonal resulte satisfactoria, es
necesario que los individuos se sientan valorados y respetados; esto depende que la persona
aprenda identificar los errores de su conducta, como los distintos estilos de interaccion y a si
pueda desarrollar soluciones frente a una situacion problemética, mediante actitudes que protejan

su derecho y el de los demas.

En las empresas, los trabajadores tienen diferentes grados de asertividad, por lo que demuestran
de distintas formas sus sentimientos, emociones y pensamientos. El lenguaje utilizado por ellos
para comunicarse sea verbal o no verbal, es la representacion del temperamento y del aprendizaje
desde el contexto familiar- social donde vive. Es importante para el funcionamiento 6ptimo de la
empresa contar con personas asertivas que sepan ir mas alla de expresar quejas que desgastan,
situaciones que provocan malestar, enojo, desanimo y desmotivacion. La empresa necesita
personas que busquen solucion a los problemas, utilizar su influencia personal sobre aspectos

desagradables y tener control sobre las cosas que le afectan.

En la mayoria de empresas el escenario que se manifiesta, en cuanto a la comunicacion entre
gerentes y colaboradores, estd caracterizado por ser un ambiente de mucha tensién que provoca
reacciones de desconfianza, miedo e inseguridad. Es necesario implementar una nueva vision por
parte de los lideres para establecer redes de comunicacion que permitan a los colaboradores
conocer sus derechos y obligaciones dentro de la organizacién, asi como expresar sus ideas de

manera asertiva.

Por lo tanto se hace necesario crear nuevas estrategias en las empresas enfocadas a un plan de
trabajo mas racional, nuevos modelos de interaccion que originen resultados positivos, desde

luego se logre una eficaz comunicacion organizacional.

Es necesario implementar métodos para la comunicacion organizacional con validez asertiva, se

espera que los colaboradores presenten un comportamiento laboral, que exprese una manera de



comunicarse de forma consciente, congruente, directa y equilibrada, cuya finalidad es manejar
ideas y sentimientos asertivos para el desarrollo de la empresa, esto con el fin de evitar
sentimientos de culpa, rabia o ansiedad que no deben de existir en una organizacion. Para esto
deben asegurar canales de comunicacién que permitan a los colaboradores transmitir con
confianza, problemas y posibles soluciones en los diferentes procesos de una empresa, con la
seguridad que los lideres escucharan sugerencias, romper el paradigma, de usted no esta aqui
para pensar, lo que creara un ambiente de seguridad en donde se pueden reconocer errores y

expresar opiniones.

Con la siguiente investigacion se pretende demostrar la capacidad asertiva que tienen los
trabajadores y su incidencia en la comunicacion organizacional, con el fin de conocer los
beneficios de quienes lo aplican. A continuacion se presentan algunos autores nacionales e

internacionales que han brindado aportes significativos sobre la propuesta que se presenta.

Castillo (2010) en su tesis Elementos que inciden en la comunicacion interna, de la universidad
Panamericana de Guatemala, presenta un estudio cuyo objetivo fue determinar la asertividad y su
incidencia en la comunicacion de la organizacion. El disefio de investigacion que utilizé fue
descriptivo, aplicé la prueba psicométrica Inventario de asertividad INAS-87, el cual establece la
conducta de la persona para determinado ambiente y define la asertividad en calidad de sus
respuestas; trabajo con una poblacion conformada por 30 sujetos colaboradores del area
administrativa de productos Nestlé en la ciudad de Guatemala hombres y mujeres comprendidos
entre los dieciocho y cincuenta y cinco afios de edad casados y solteros. Demostrd que la
asertividad incide en acciones positivas para la comunicacion de una organizacion, por lo que
concluyd que el personal de administracion a través de la prueba que se les realizo, confirma que

todos manejan un alto grado de asertividad y esto facilita la toma de decisiones.

Se recomendo a los colaboradores de administracion documentar los métodos y estrategias que
utilizan, asi como establecer un plan de capacitaciones con el fin de mantener la asertividad en

los empleados regulares y desarrollarla en los nuevos.



Valenzuela (2014) realizd una investigacion de tipo cuantitativa con disefio no experimental
donde su objetivo principal era determinar la diferencia entre el grado de asertividad y el tipo de
generacion. Para este estudio trabajo con una muestra de 67 individuos; la seleccion se obtuvo
por medio del método no probabilistico de juicio. El instrumento que se utilizo para la presente
investigacion fue el cuestionario realizado por Moraga en 2013, el cual busca medir el grado de
asertividad de los colaboradores, este se compone por 10 items conformados por preguntas
cerradas y mide el grado de asertividad a través de los siguientes indicadores: Comunicacion y
Empatia. Se concluyd que no existe diferencia estadisticamente significativa entre la asertividad y
el tipo de generacion, lo que indica que la asertividad con esta muestra no tiene que ver con tener
mas o0 menos edad. De acuerdo a esto se concluyd que tanto la asertividad 3 como el grado
generacional no se relacionan de ninguna manera con la edad, el tiempo de la persona de laborar
en la empresa ni tampoco por el genero, por lo que recomendd al Departamento de Recursos
Humanos crear un programa dedicado a fortalecer los canales de comunicacion entre

compafieros.

Cong (2012) la cual realiz6 un estudio de tipo descriptivo donde el objetivo principal era
identificar si existe diferencia en el grado de asertividad en mujeres profesionales y amas de casa.
Para este estudio, se utiliz6 como muestra una cantidad de 90 personas, 45 mujeres profesionales
y 45 amas de casa, entre las edades de 20 a 50 afios, todas residentes del municipio de Santa
Catarina Ixtahuacan. El instrumento que se utilizo fue el test INAS 87, y se concluyd que ambos
grupos son asertivos, aun asi, cabe resaltar que las mujeres profesionales, son mas asertivas que
las amas de casa. De acuerdo a esta 4 informacion se recomendd que, no solo las mujeres
reconozcan los derechos asertivos, sino también otras poblaciones, como hombres, ancianos y
adolescentes a través de actividades, como murales educativos en las escuelas, en las
municipalidades, crear afiches o volantes que contengan informacion importante y esencial. Asi

mismo.

Ramirez (2010) quien realiz6 una investigacion de tipo descriptiva, donde tuvo como objetivo
principal establecer la relacion del caracter y la asertividad en el éxito del vendedor. La muestra
de investigacion la conformaron el 100% de la poblacion de ventas de la empresa Distribuidora
Xelaju, S.A. de C.V. Productos Alimenticios Diana, del municipio de Quetzaltenango. El



instrumento que utilizo fue el test A.C. Analisis caracteroldgico que tiene como finalidad hacer
un diagndstico del caracter de la persona, asi como también el test INAS 87 que establece el
grado de asertividad con el que el individuo se desenvuelve en su medio. Con esto, concluyeron
que los vendedores han empleado esas caracteristicas en el desarrollo de las ventas, y estimulan
un alto grado de asertividad que se pone de manifiesto en una clara tendencia al éxito personal y
laboral. Por lo que se recomendd que se realice un proceso de capacitacion integral, en las areas
de personalidad y caracter, de manera constante para mantener y estimular el alto grado de

percepcion de éxito del personal de ventas..

Corzantes (2009) quien llevd a cabo su trabajo de tesis de tipo cualitativa en Decorabafios, donde
tenia como objetivo principal identificar la percepcion sobre el manejo de una comunicacién
asertiva, por parte de un grupo de subalternos del género masculino con respecto a los mandos
medios femeninos. De acuerdo a esto se trabajé con una muestra de 15 empleados de género
masculino, de los departamentos de contabilidad, administracion y logistica de la compafiia. Se
utilizé6 como instrumento de investigacion una entrevista semi-estructurada, con la que se pudo
concluir que la mayor parte de los colaboradores de género masculino mencionaron que el hecho
de tener una jefa puede representar ventajas como: Ser mas directas, organizadas, leales, y por lo
regular, el ambiente de trabajo es mas sano que con una representacién masculina como jefe.
Debido a los elementos como: entendimiento, comprension, empatia y confianza, resultan mas
solidos con los mandos medios femeninos que con colaboradores hombres, por lo que se
recomendd realizar una conferencia sobre inteligencia emocional enfocada en el sector laboral,
con el prop6sito de mejorar la forma de expresarse de los colaboradores de una organizacion, y
se continle apoyando otros programas de capacitacién para obtener herramientas de desarrollo

para sus empleados.

Garcia (2012) en el articulo Relaciones asertivas de la revista Tematica de Guatemala Edicion 8
pagina 15, explica que el primer paso para alcanzar la asertividad consiste en enlazar una
comunicacion muy segura consigo mismo, ser conscientes de los pensamientos, sentimientos,
motivaciones, necesidades propias y la manera como se expresan que son la base para mantener
relaciones asertivas. Es necesario que las personas localicen el valor que tienen por quienes son,

que creen consciencia de ser tan importantes como cualquier otra persona en este planeta, no mas



pero tampoco menos, ni el mejor ni el peor, todos iguales; esto permite controlar grado es de
ansiedad y agresividad y mejorar la manera de relacionarse con otras personas, este aspecto es
muy importante en un mundo tan competitivo en donde los adultos son los responsables de vivir
con asertividad para formar en los jovenes la capacidad de relacionarse asertivamente, de manera
que se sientan bien por los talentos absorbidos y por las cualidades desarrolladas, orgullosos de la
capacidad de inteligencia que poseen para tomar decisiones sin necesidad del consentimiento de

otro.

Bach (2013) en el blog titulado La asertividad para la gente extraordinaria, presenta un concepto
de vida que permite al ser humano ser mas feliz. Establece dos actitudes contrarias la primera, la
pasividad “tragarselo todo” sin decir lo que se piensa y la segunda la agresividad, soltarlo todo
pase lo que pase. Ser asertivo es encontrar el punto medio, saber lo que se quiere decir, valorar
previamente si es oportuno o no y buscar la forma méas adecuada para expresarlo; ademas de
verbalizar los propios sentimientos, ser capaz de crear un espacio adecuado para escuchar al otro.
Una persona asertiva sabe observar y decidir qué momento es el mas adecuado para transmitir
ideas v si el interlocutor estd preparado para recibirlo, no se trata de mentir o de ocultar lo que se
siente, pero si de aplicar ciertos filtros para no caer en “hablar por hablar”; uno de los elementos
mas esenciales en este proceso es sentir de verdad lo que se quiere expresar sin entrar en

hipocresia ni falsedad, de esta manera se pueden mejorar las relaciones interpersonales.

Davila (2013) en el articulo Comunicacion efectiva de la revista Empresarios Emprendedores de
México edicion No. 57, pagina 2, explica que la asertividad es la capacidad de un ser humano
para enunciar sus inquietudes y defender sus derechos como los de los demas, sin renunciar a sus
ideales y sin ofender a otros. Establece que una persona asertiva toma en cuenta los sentimientos
y las emociones de sus semejantes, logra decir lo que desea de manera directa, clara, sencilla y
honesta, en ningun momento se deja influenciar por emociones negativas como rabia,
desconsuelo, desilusion o llanto y los mismos no influyen en la toma de decisiones, siempre
mantiene una linea de comunicacion abierta con las personas a pesar de tener diferencias. Un
elemento importante de la asertividad es la autoestima que permite conocerse y amarse a si

mismo y a los demas, pedir lo que se quiere, negar lo que no se desea y protestar si es necesario,



mantener un sistema de valores, ideales, creencias y opiniones independientes asi como exigir un

trato digno y respetuoso para él y los demaés.

Salagrinas (2014) en el simposio llamado Comunicacién activa y organizacional, realizado en la
universidad San Carlos de Guatemala, explica que, la comunicacién asertiva es una excelente
estrategia para resolver los conflictos interpersonales de manera sana y madura, logra evitar
la comunicacion agresiva o el estilo pasivo de enfrentar conflictos en donde las personas
simplemente se resignan ante las demandas o imposiciones de otro, sin atreverse a defender sus
derechos. Asegura que para lograr relaciones humanas productivas, los jefes, debe adoptar una
actitud positiva, propiciar una comunicacion clara y honesta, alentar la participacion y crear un
ambiente de confianza, que promueva la comunicacion asertiva para mejorar las relaciones

laborales y optimizar la participacién de los colaboradores.

Pefia (2015) presenta en el blog titulado Rutina diaria para maximizar tu productividad, tres
maneras en que las personas enfrentan conflictos: la primera como un estimulo pasivo de
comportamiento, la segunda de manera agresiva, y la tercera de forma asertiva. Las personas que
desarrollan el estilo pasivo, ante un conflicto, tienden hablar en voz baja, agradar a la otra
persona para no enojarla y creen que las opiniones de los demas son méas importantes que las
propias; por lo tanto no defienden sus derechos y no piden lo que necesitan en un momento
determinado y como resultado siempre se aprovechan de ellos, lo que les genera frustracion,
rabia contenida, malestar y debilita la autoestima. Las personas agresivas anteponen lo que
piensan, hablan en un tono elevado, miran fijamente a los 0jos de manera imponente, tienden a
generar sensacion de ira, falta de comprension y no le dan importancia a los deseos y a las
necesidades de las otras personas, el resultado es que poco a poco no se les toma en cuenta y cada
vez son mas ignorados hasta alejarlos de un determinado grupo. Por ultimo las personas asertivas
gue manejan un tipo de habla mas fluida y tienen autoestima alta, piensan que es importante su
forma de pensar, valoran tanto la opinion propia como la de los demas y el resultado es que son

mas valoradas por las personas.

Durini (2001) en su conferencia Como ser un empresario exitoso impartido en la universidad de

San Carlos de Guatemala, afirma que una comunicacion asertiva mejora el desarrollo


http://terapiagestaltsi.com/2012/04/25/asertividad-definicion-y-principios/

organizacional, ya que produce un excelente ambiente laboral, provoca satisfaccion, se tiene la
certeza que el rendimiento de los trabajadores es mejor y trata que los canales de comunicacion
fluyan sin obstruccion alguna. Este estilo de comunicacion llena las expectativas de las
relaciones interpersonales, en las que se debe tomar en cuenta la vision de la empresa y la de los
colaboradores de manera que trabajando en equipo se logre alcanzar el beneficio mutuo. Telles
(2006) en el informe titulado Sistema abierto de comunicacion para mejorar la entrega de
mensajes y la toma decisiones, publicado en la Revista Business edicion 3, paginas 19 y 20,
explica que el estudio de la comunicacion organizacional se puede situar en el campo de las
ciencias sociales desde hace cerca de treinta afios. Presenta una opcion de analisis, diagndstico,
organizacion y perfeccionamiento de las complejas variables que conforman los procesos
comunicativos en las empresas, con el fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros vy el
publico externo. Concluye su informe con la comparacion de la comunicacion formal que es
utilizada con frecuencia en las empresas y que consiste en una cadena de autoridad vertical que la
limita y que establece tareas, metas, objetivos que estan a la luz publica y se soporta en los
medios escritos y orales; con la asertiva que permite comunicarse de forma vertical y horizontal
entre jefes y colaboradores, manteniendo un estilo de puertas abiertas en donde los gradoes
medios y bajos interactan con los gradoes altos y viceversa, lo que permite que sea mas directa y
efectiva.

Collado (2009) presenta el articulo Canales de comunicacion empresarial en la revista Vision,
Guatemala, pagina 15 segunda edicion, en donde define la comunicacion organizacional como el
conjunto total de mensajes que se envian entre los integrantes de una empresa, asi como el
conjunto de técnicas y diligencias encaminadas a proporcionar y agilizar el flujo de estos, entre
los miembros de la organizacion y su medio. También destaca su importancia ya que desempefia
las funciones de informacion, direccion, gestion, influencia e integracién del personal, esta a de
ser capaz de promover acciones eficaces para lograr una buena informacion vertical y horizontal,

en las diferentes estructuras y de manera bidireccional.

Lopez (2011) en su articulo Talento confiable, publicado en la revista Actividad ejecutiva de
México en su primera edicién, pagina 10, explica que, en la vida se ensefia a hablar y no

escuchar, se da por entendido que todos pueden oir, pero es comun que se confunda con atender,



cuando hay una gran discrepancia entre ambas acciones. Una persona asertiva es aquella que
ademéas de comunicar con precision escucha con eficacia, da un mensaje claro de lo que se
necesita y para qué, interpreta de mejor manera lo que oye, determina algun error en la
transmision y lo aclara en ese momento para no dejar dudas al respecto. Lopez finaliza su articulo
con una interesante reflexion, hace referencia al talento de poder escuchar y atender las
necesidades del otro, asegura que esta perdiéndose en un mundo que dia a dia se moderniza en el
ambito tecnologico, dice que es necesario rescatarlo y educar a las personas para que practiquen

relaciones asertivas con quienes interactdan en todos los ambientes de su vida.

Méndez (2012) en el articulo La comunicacidn organizacional como gestora del conocimiento y
la responsabilidad social, publicado en la revista virtual para América Latina y el caribe
Redalyc.org, describe que a un sistema de comunicacion organizacional se le concibe como un
conjunto de recursos disponibles, précticas, procesos para lograr el propésito comdn de la
organizacion y hacer llegar los mensajes corporativos a los trabajadores y a los clientes. Sugiere
que el concepto de sistema comunicativo se debe crear alrededor de tres ideas claves: la primera
gue es un conjunto de elementos unidos entre si, la segunda que esta inmerso en un entorno y la
tercera que se adapta y evoluciona segin la necesidad. Se deben alinear las practicas de la
organizacion a través de la informacién y el conocimiento, promover los entornos convenientes
para compartirlos con todos los usuarios y al practicar estos componentes se logrard una
comunicacion que infunda claridad, propicie relaciones efectivas entre miembros, circule

efectivamente la informacién y apoye la consistencia del liderazgo.

Fuentes, (2014) en su conferencia Comunicacion organizacional estratégica impartida en la
Universidad Javeriana de Colombia, presenta diferentes modelos de comunicacidn, explica que se
manifiestan por etapas sucesivas por lo que es necesario establecer modelos que convengan a
cada empresa para alcanzar sus logros. Para establecer un modelo acorde a las necesidades es
necesario tomar en cuenta el tipo de codigo, el espacio en donde se encuentra el emisor y
receptor, las formas de comunicacién: linglistica, no linguistica, directa, indirecta, publica,
privada, intrapersonal, unidireccional, bidireccional, multidireccional, oral, escrita, mimica,

pantomimica, mecénica, grafica, audiovisual.



Aljure (2015) realiz6 una publicacion titulada Plan estratégico para la comunicacion, en la revista
digital Burgos en donde presenta una clasificacion de los canales de comunicacion de estilo
formal, que es el sistema en donde los mensajes siguen los caminos oficiales dictados por la
jerarquia y especificados en el organigrama; por regla general estos mensajes fluyen de manera

descendente, ascendente u horizontal.

v' De manera descendente se envian los mensajes de los superiores a los subordinados con el
propdsito de proporcionar las instrucciones suficientes y especificas de trabajo quién, debe

hacer qué, cuando, como, donde y por qué.

v De manera ascendente la que va del subordinado hacia los superiores, el principal beneficio de
esta comunicacion es ser el conducto por el cual la administracién conoce las opiniones de los

subordinados, lo que permite tener informacién del ambiente organizacional en esas esferas.

v" Horizontal se despliega entre personas del mismo grado jerarquico, la mayoria de los mensajes
horizontales tienen como objetivo la integracion y la combinacion del personal de un mismo

grado.

Flores (2015) en el articulo Superando las barreras de la comunicacién organizacional publicado
en el periddico EI andino en Chile edicion 50 pagina 3, explica que no se puede efectuar de la
misma manera en todas las empresas, ya sea por su estructura o por la distinta interaccion de
persona a persona. Es importante la asertividad de los colaboradores como la de los procesos para
poder superar las barreras que imposibiliten el desarrollo de la informacién interna como externa;
el personal a cargo debe tomar en cuenta varios aspectos que pueden impedir la comunicacion
asertiva como el significado de las palabras que se utilizan para enviar el mensaje, la
contextualizacion y el punto de vista del receptor y sugiere enviar el mensaje por varios canales

de manera que si existen colaboradores con capacidades diferentes puedan recibirlo.



1.1 Asertividad
1.1.1 Definicién

El término asertividad no forma parte del diccionario de la Real Academia Espafiola (RAE),
aparece el adjetivo asertivo, como sindnimo de afirmativo. El concepto de asertividad, de todos
modos, se emplea en referencia de una estrategia comunicativa que se ubica en el medio de dos

conductas que resultan opuestas y que son la pasividad y la agresividad.

Guell (2012,) explica que la palabra asertivo proviene del latin assertus y quiere decir afirmacién
de la certeza de una cosa, de ahi se puede deducir que la asertividad es un modelo de relacién
interpersonal que consiste en conocer los propios derechos, defenderlos y respetar los de los
demas; es un comportamiento maduro en el cual la persona no agrede ni se somete a la
voluntad de otros, es capaz de expresar sus ideas y sentimientos de forma consciente,

congruente, clara, directa y equilibrada.

Penafiel (2010) explica que la asertividad viene de un modelo clinico, cuya definicién apunta a
un gran conjunto de comportamientos interpersonales que se refieren a la capacidad social de
expresar lo que se piensa, lo que se siente y lo que se quiere de manera adecuada al medio y sin
ansiedad. El comportamiento asertivo se considera el estilo con el que se interactla y constituye

un acto de respeto por igual a uno mismo y a lo de los demas.

Alberti (2008) define la asertividad como la habilidad para expresar los pensamientos,
sentimientos y percepciones, y elegir como reaccionar y sostener los propios derechos cuando es
apropiado, afiade que ser asertivo significa ser capaz de expresarse con seguridad sin tener que
recurrir a comportamientos pasivos, agresivos 0 manipuladores lo que supone autoconocimiento
y autocontrol y requiere saber escuchar y responder a las necesidades de los otros sin descuidar

los propios.

1.1.2. Origen de la asertividad

Gaeta (2009) explica que existen diversas teorias acerca de la historia de asertividad pero todas

apuntan a que un aprendizaje asertivo se fundamentan en los conocimientos generados por lvan
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Pavlov, quien estudio la adaptacion del medio ambiente de las personas y animales; consideran
que si dominan las fuerzas ex citatorias, se sentiran orientadas a la accion y emocionalmente
libres, enfrentandose a la vida segun sus propios términos, por el contrario, si no dominan las
fuerzas inhibitorias, se mostraran desconcertadas y acobardadas, sufrirdn la represion de sus
emociones y a menudo hardn lo que no quieren hacer. Este equilibrio entre inhibicion y

excitacion se traducira méas tarde como sumision o pasividad y agresividad.

Gomez (2009) hace referencia a Wolpe y Lazarus (citado por Gomez, 2009) quienes
redefinieron el concepto como la expresion de los derechos y sentimientos personales, no
unicamente el control de los aspectos excitantes o inhibidores como lo hizo Pavlov. Agrega que
durante los setenta, se inicid la expresion de la asertividad en las relaciones interpersonales y que
el término como tal se utilizd por vez primera en los Estados Unidos en los afios setenta, sin
embargo hoy en dia aunque su uso es méas habitual, pocas personas estan familiarizadas con su
significado. También expresa que la cultura de cada pais promueve o evitan el aprendizaje y
crecimiento de una comunicacién asertiva, si en Europa las personas estan acostumbradas a
discutir abiertamente sin llegar a enojarse, mientras que en paises en vias de desarrollo se toma

como sinénimo de conflicto y no se permite la participacion de nifios y mujeres en discusiones.

1.1.3 Asertividad empresarial

Como se ha podido observar la posicién del hombre ante la evolucion de la tecnologia y la
comercializacion se ha minimizado hasta Ilegar a verse como parte de un mercado globalizado.
Los duefios, gerentes y lideres de las empresas tienen un reto dificil de cumplir, para el
crecimiento de sus empresas, valorizar nuevamente al ser humano como parte fundamental del

funcionamiento de las mismas

Castanyer (2013) afirma que si las relaciones entre los trabajadores aumentan, las probabilidades
de éxito son mayores, que debe evitarse el negativismo y especulaciones que entre ellos mismos
desarrollan. La vida laboral es un complejo intercambio interpersonal, social y de todo tipo, desde
la relacion con los subordinados, los compafieros de equipos de trabajo, los jefes y hasta

los clientes, se crea un espiral de relaciones sociales en el cual el individuo esta expuesto a
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diferentes retos, dependiendo de su labor, grado social, posicién o desempefio en una empresa o
negocio dado. Ser asertivo laboralmente es algo que da ventaja a unos sobre los otros que no lo
son, el simple hecho de saber cdmo y cuando pedir las cosas, da ventaja en la vida laboral; saber
decir si 0 no, tanto a nuestros comparieros, jefes o clientes es una habilidad que no se obtiene de
la noche a la mafiana. Si un individuo posee una conducta asertiva es capaz de hablar con
tranquilidad y confianza a sus superiores, y transmitirles sus dudas o los problemas de su seccion,
de forma correcta y precisa, ayudandose no solo asimismo sino a la mejora de la calidad de la

empresa a través de las buenas relaciones laborales.

A su vez un individuo asertivo sabe cuando y como dirigirse a sus subordinados, manteniendo el
debido respeto hacia ellos y sabiendo guiarlos, entenderlos y asimilando sus ideas, propuestas y
errores, para el bien de la empresa, lo cual lo convertira en un buen lider no usando la timidez con
sus superiores, ni la agresividad con sus empleados, méas bien tratarlos todos con la misma

conducta asertiva, guardando el respeto y la iniciativa en cada situacion.

Para mantener una conducta asertiva en el trabajo se deben poseer las siguientes cualidades.

v Conocimientos. Usados para abrirse paso en el mundo laboral, son nuestro primer frente de
ataque ante los problemas,

v' Caracter. Debe ser fuerte, pero flexible, tener bases fundamentadas en el respeto y en la
confianza,

v Personalidad. Puede situarse sobre cualquier situacion, ya que es la firma de cada persona y
lo distingue de cualquier otra, pues cada una se maneja con respecto al tipo de personalidad
que tiene,

v’ Caréacter. Forma y define a cada individuo,

v" Autoestima. Ante los fracasos es Util para reponerse, contra los problemas, y buscar la
solucioén,

v' Confianza. Es el apoyo para todo, para tomar las mejores decisiones ante los problemas,

v Asertividad. Permite enfrentar cualquier situacién laboral, buscando la salida mas factible sin

perjudicarse el mismo ni a lo demas.
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Rodriguez (2010) hace referencia al ambito laboral y sus funciones para conseguir una
asertividad empresarial, de la mano de la propia de los colaboradores, explica que si se manejan
canales de comunicacion efectivos desde puestos gerenciales hasta puestos de menor grado
jerarquico se lograra el éxito. Los trabajadores vienen de distintos ambientes sociales y son
expuestos a la ansiedad y estrés laboral teniendo como resultado distintos comportamientos que
pueden deteriorar las relaciones humanas dentro de la organizacion, para evitar este tipo de
situaciones se debe capacitar a todos los colaboradores de la empresa para que manejen un
mismo lenguaje y se tome en cuenta los puntos de conflicto mas frecuentes que se da en la
organizacion para enfocarse en estos y reforzarlos ya que las consecuencias por no evitarlos

pueden ser lamentables.

1.1.4 Componentes de la asertividad

Ortega (2013) realiz6 un estudio de la forma de interaccion de un grupo de 30 personas, observo
que las personas asertivas presentan elementos importantes en la manera de comunicarse y que

hacen maés facil la relacién con los demas.

v Componentes no verbales. Un individuo emite mensajes a través de su cara y su cuerpo, para
gue un mensaje se considere transmitido de forma socialmente habil (asertiva), las sefiales no
verbales tienen que ser congruentes con el contenido verbal, por ejemplo la mirada en una
comunicacion asertiva debe estar orientada a los ojos del receptor mientras se habla y se

escucha.

La expresion facial muestra el estado emocional, proporciona informacion sobre si  esta
comprendiendo el mensaje, si estd sorprendido, de acuerdo o en contra de lo que se esta
diciendo. Un sujeto asertivo adoptara una expresion facial de acuerdo al mensaje que quiere

transmitir.

v Componentes paralingisticos. Se refiere a la forma como se transmite el mensaje el volumen,

el tono y la fluidez de la persona que habla, una comunicacion asertiva debe tener un volumen
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uniforme, un tono agradable y la fluidez adecuada, no hablar con gritos que intimiden a la otra
persona, no hablar mucho que aburra ni muy poco que falte informacion.

v

v Componentes verbales. La conversacion es el instrumento verbal por excelencia de la que nos
servimos para transmitir informacion y mantener relaciones sociales adecuadas. Los
componentes que promueven esta relaciones son: la duracion del habla, la realimentacion
(feed back), preguntas que ayuden a obtener informacion, el contacto visual, la postura y la

distancia entre las personas, ademanes.

La practica de estos componentes fortalece las conductas asertivas lo que favorece las

relaciones saludables entre personas.

1.1.5 Técnicas para la asertividad

Yagosesky (2009) manifiesta que los seres humanos manejan limites que es necesario conocer

para poder llegar a ser asertivo, menciona que hay personas que no defienden sus limites y se

dejan influenciar por los demas, algunas no respetan los limites de sus semejantes y en su afan de

influirlos los lastima y otras respetan sus limites y los de las demas personas. Los primeros suelen

tener un estilo pasivo de vida, los segundos agresivos y los Gltimos asertivos. Presenta un

conjunto de técnicas que pueden ayudar a modificar conductas para llegar a ser afectivo, para

desarrollarlas es necesario manejar un ambiente de confianza, tomar en cuenta los sentimientos y

emociones de los demas y los propios. Algunas de las técnicas son:

v' Asertividad positiva. Consiste en expresar auténtico aprecio y afecto por los demas,
manteniéndose atento a lo bueno y valioso que poseen,

v Asertividad empatica. Consiste en entender, comprender y actuar basado en las necesidades
de otros,

v Asertividad confrontativa. Esta técnica resulta Gtil cuando se percibe una contradiccién entre
las palabras y los hechos de alguien, entonces se describe lo que el otro dijo que haria y lo
que realmente hizo; luego se expresa claramente lo que uno deseada, con serenidad y sin

tono de acusacion,
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v

Enunciado en primera persona. Consiste en describir la conducta no desea del otro, expresar
el sentimiento negativo que provoca, y como mejorarla,

Banco de niebla. Se utiliza cuando no se esta en total acuerdo en una conversacion, consiste
en encontrar algin punto limitado en el que se puede llegar a un arreglo para iniciar a realizar
negociaciones,

Interrogacion negativa. Consiste en solicitar mas informacion sobre la critica con el fin de

evidenciar si es constructiva o0 manipulativa.

Homs (2008) plantea ademas otras técnicas:

v

Ignorar selectivamente. Cuando en una discusion la otra persona insiste en mezclar
argumentos que no guardan relacion con el aspecto central, se ignora y solo se responde
cuando se trata del tema de interés,

Desarmar ira 0 enojo. Consiste en negarse a discutir con alguien molesto o incomodo
mientras esta en ese estado;

Clasificar problemas. En una conversacion o discusion se debe tratar un solo contenido a la
vez y no pasar a otro sin haber agotado el mismo;

Acuerdo asertivo. Consiste en ser justo, reconocer que se ha cometido un error, pero sin
evaluar a los demas por eso;

Ironia asertiva. Responder a la critica hostil con un gracias;

Procesar el cambio. Desplazar el foco de la discusion hacia el analisis de lo que ocurre,
tratando de dejar aparte la situacion que aparentemente provoco la discusion;
Quebrantamiento del proceso. Responder a las criticas provocativas con frases laconicas: Si,

no, tal vez.

Segln la Organizaciéon Mundial de la Salud (OMS, 2010) las personas que practican estas

técnicas, desarrollan las siguientes habilidades asertivas

v" Autoconocimiento;

v Empatia;

v" Comunicacion asertiva;

v' Relaciones interpersonales;

v" Toma de decisiones;
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v Manejo de problemas y conflictos;

v" Pensamiento creativo;

v' Pensamiento critico;

v Manejo de emociones y sentimientos;

v' Manejo de tensiones y estrés.

1.1.6 Caracteristicas de la asertividad

Las personas que practican a diario relaciones saludables y ponen en préactica técnicas para
cambiar conductas, facilitan la comunicacion asertiva en su trabajo, con su familia y la sociedad

en general.

Tufiez (2012) explica que las caracteristicas de la asertividad como una conducta, no es algo

propio de las personas, estas se basan en la capacidad de un individuo de escoger libremente su

accion, menciona que puede medirse esta conducta con un test como el de Rathus, Slide Share y

Gambrilly Richey que al realizar un analisis de estos se observa que la persona que domina la

asertividad tiene caracteristicas como las siguientes:

v" Siente una gran libertad para manifestarse, expresar lo que es, lo que piensa, lo que siente y
quiere, sin lastimar a los demas (es empatico),

v’ Es capaz de comunicarse con facilidad y libertad con cualquier persona, sea ésta extrafia o
conocida y su comunicacion se caracteriza por ser directa, abierta, franca y adecuada,

v" En todas sus acciones y manifestaciones, se respeta a si mismo y acepta sus limitaciones, tiene
siempre su propio valor y desarrolla su autoestima; es decir, se aprecia y se quiere tal como es.

v" Su vida tiene un enfoque activo, ya que sabe lo que quiere y trabaja para conseguirlo, hace lo
necesario para que las cosas ocurran, en vez de esperar pasivamente a que sucedan por arte de
magia. Es mas proactivo que activo,

v’ Acepta o rechaza de su mundo emocional, a las personas con delicadeza, pero con firmeza,
establece quiénes van a ser sus amigos y quiénes no,

v Se manifiesta emocionalmente libre para expresar su sentimiento. evita los dos extremos: la
represion y la expresion agresiva y destructiva,

v’ Expresa seguridad,
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v' Encuentra con facilidad soluciones ante cualquier crisis,
v" Transmite un ambiente positivo en su entorno,

v" Se percibe éxito.

1.1.7 Comunicacion asertiva

Elizondo (2009) analiza la situacion del mundo actual, en donde la comunicacion se ha vuelto
mas préactica y rapida gracias a la evolucion de la tecnologia, esto ha hecho perder de vista la
necesidad de la relacion frente a frente, ve la necesidad de practicar estrategias asertivas que
promuevan un equilibrio en oportunidades y derechos entre los seres humanos. La comunicacion
asertiva es una técnica que evita la discriminacién entre las personas referente a los derechos
individuales y sociales, promueve el respeto a cualquier opinién ajena, como respuesta a las
propias necesidades y deseos expresados, ayuda a controlar emociones y sentimientos negativos
que pueden generar conflicto e indica que es saludable expresarlos de manera adecuada y no
reprimirlos; sugiere que para renovar una cultura de comunicacion es necesario conocer los
componentes de una relacion, las técnicas necesarias, las habilidades y caracteristicas de una

persona asertiva.

1.1.8 Barreras de la comunicacion asertiva

A pesar de la disponibilidad de las personas de adoptar una manera de conducirse en la vida
asertivamente, puede haber situaciones que obstaculicen ese proposito. Huacon (2013) presenta
los obstaculos que pueden dificultar la comunicacion asertiva y establece que es necesario
detectarlos para evitarlos y lograr una comunicacion eficiente. Clasifica estas barreras en:

v Semanticas. Es la parte de la linglistica que se encarga de estudiar el significado de las
palabras, muchas de ellas tienen varios significados. EI emisor puede emplear las palabras con
determinado significado, pero el receptor, por diversos factores, puede interpretarlas de
manera distinta o no entenderlas lo cual influye en una deformacién del mensaje;

v" Fisicas. Son las circunstancias que se presentan no en las personas, sino en el medio ambiente
y que impiden una buena comunicacion como ruidos, iluminacién, distancia, grabadora,

television;
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v' Fisioldgicas. Se refiere a las deficiencias que se encuentran en las personas, ya sea del emisor
(voz débil, pronunciacion defectuosa) o del receptor (sordera, problemas visuales) que son
factores frecuentes que entorpecen la comunicacion;

v" Psicoldgicas. Representan la situacion psicol6gica particular del emisor o receptor de la
informacidn, ocasionada a veces por agrado o rechazo hacia el receptor o emisor;

v Filtrado. Es la manipulacién de la informacion para decir Gnicamente lo que conviene;

v' Percepcion selectiva. Cuando se toma solamente las cosas o palabras que le importan;

v" Sentimientos. Los sentimientos influyen en la interpretacién de los mensajes se puede
observar claramente por la expresion facial de las personas si estan felices o tristes;

v’ Lenguaje. Hay que prestar atencion a la edad y grado sociocultural de las personas a quien se
dirige el mensaje, no se puede hablar igual con jovenes que con adultos;

v" Diferencia de género. Los hombres usan el habla para resaltar su estatus, y las mujeres para

crear conexiones.

1.1.9 Actitud asertiva frente a conflictos laborales

Murphy (2007 ) considera que existen diferentes formas de resolver conflictos de manera asertiva

y propone un conjunto de recomendaciones en las que se necesita practica y perseverancia para

alcanzar el objetivo. Sugiere que para resolver problemas las personas deben manejar un

temperamento equilibrado ya que si reacciona de manera agresiva el conflicto ser& mucho mayor

y de forma pasiva se pueden tomar decisiones lamentables, con una actitud balanceada se puede

encontrar la mejor solucién, sugiere tomar en cuenta lo siguiente:

v No huir o evitar el conflicto y asumir la responsabilidad, ya que se debe tomar en cuenta que
la responsabilidad es la solucién del conflicto;

v" Evaluar, analizar y diagnosticar el conflicto, se debe tener toda la informacion;

v" En el didlogo se debe encontrar el verdadero problema, reunir a todos los involucrados, con el
propésito de discutir de manera abierta y franca;

v Se debe establecer metas y un plan de accién que genere un ambiente de confianza y
seguridad para todos los involucrados;

v" Se debe dar el seguimiento necesario ya que sin este paso los conflictos seguiran sin detenerse.

18



Hofstadt (2008) establece que los conflictos son parte de la naturaleza humana y que para cada
persona son distintos los puntos de controversia por lo que propone un conjunto de

recomendaciones, para resolver los conflictos de manera asertiva.

v El conflicto debe ser visto como un desafio, como un proceso en el cual se alcanzan nuevas
posiciones para lograr las necesidades y objetivos;

v Debe verse como una oportunidad de hacer las cosas de una manera diferente en el futuro,
superar las relaciones personales y con los demas, considerandolo desde un punto de vista
constructivo;

v En los procesos de resolucion de conflictos complejos y arriesgados, hay que evitar que se
generen nuevos conflictos o enfrentamientos;

v" No debe establecerse un vencedor y un perdedor si no alcanzar soluciones que supongan

beneficios para ambas partes, todas las personas implicadas deben ganar en alguna medida.

1.2 Comunicacion organizacional

1.2.1 Definicién

Willmington (2011) establece que la comunicacién organizacional es el proceso por medio del
cual los miembros de una organizacion recolectan informacion pertinente acerca de sus procesos
y los cambios que ocurren dentro de ella, bajo esta perspectiva, es el conjunto total de mensajes

que se intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio.

También se entiende como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, o entre la

organizacion y su medio.

Alcaraz (2006) presenta otra definicidn, es la interaccion de informacion, opiniones, experiencias,
sentimientos entre dos 0 mas personas a través de la voz, teléfono, escritura y otros. Establece
que es necesario que existan al menos tres elementos involucrados para que se dé la

comunicacion, el emisor que expresa la idea y la transmite por medio de gestos, palabras o
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imagenes. EI mensaje que es la idea, las palabras o iméagenes que expresa el emisor para ser

recibido o traducido por el receptor. El receptor quien recibe el mensaje y lo decodifica.

Duran (2012) presenta una definicion en relacion a la forma de transmitir el mensaje, explica que
la informacion eficiente en una organizacion se refiere al logro de los objetivos con tiempos y
costos minimos, por esta razon algunas empresas prefieren utilizar comunicaciones escritas que
Ilegan a todo el personal, en lugar de interacciones personificadas. EIl gerente no puede dedicar
su tiempo a comunicar uno a uno con todos los miembros de su personal y por esta razén, se
opta por una comunicacion mas eficaz, memos, circulares, comunicaciones escritas correo

electronico a sabiendas del costo en efectividad que eso tiene.

1.2.2. Origenes de la comunicacion organizacional

Desde la aparicion de los seres humanos sobre la faz de la tierra hasta nuestros dias ha buscado la
manera de transmitir sus necesidades, logros, emociones y sentimientos estableciendo medios de
comunicacion, asi confirma Tomasello (2011) quien explica que desde el inicio de la historia se
ha demostrado que el hombre ha utilizado diferentes tipos de comunicacion, de ahi que resulta un
elemento indisolublemente ligado a la existencia del humano como ser social, pues constituye un
factor de construccion de toda la vida que posibilita la interrelacion en agrupaciones de seres

humanos, colectivos y sociedades.

Con el paso del tiempo y atendiendo a las necesidades de un mundo que evoluciona de manera
rapida los seres han perfeccionado los medios de comunicacién, entonces aparece el lenguaje que
segun Lopez, (2010) el cambio crucial de sonidos a algun tipo de lenguaje articulado, se produjo
en algin momento tardio de la prehistoria, probablemente en Africa Oriental; esta fue la fuente
de la que derivaron todas las lenguas actuales y las ya desaparecidas. Sea esta teoria falsa o
verdadera, lo importante es establecer que la aparicion del lenguaje facilitd los procesos de

comunicacion entre los seres humanos.

La actualidad se caracteriza por un crecimiento vertiginoso de medios de comunicacion y una

revolucion de la tecnologia que favorecen la globalizacion, fendomeno que se ha extendido a

20



todos los campos y ha afectado la historia de la humanidad, el hombre ha sido reducido a una
variable mas del mercado, las empresas se han visto en la necesidad de reorganizar sus canales
comunicacion para poder ser competitivas. Los primeros estudios formales de la comunicacion
organizacional se ubican en 1920 con el auge de la escuela de Relaciones Humanas de Elton
Mayo (Citado por Lopez, 2010), quien realizd un estudio en la empresa Western Electric de
Hawthorne, chicago, con respecto a la forma de enviar informacion a los empleados de la planta
Ilegd a la conclusion que el método de comunicacion era deficiente e influia de forma negativa en

la produccion de la empresa.

Lewin (2008) se ocupd del estudio de los procesos que tienen lugar en la vida del grupo, las
leyes generales de la comunicacion y la integracién que se realiza en los mas pequefios, los
aspectos concretos de los procesos comunicativos de interaccion y perceptivos en el mismo, la
influencia del equipo en los individuos asi como la importancia del lider en la informacion
intergrupal. Cambia por completo la idea de la comunicacion organizacional, centrando la
importancia de la transmision de mensajes a los trabajadores de las empresas y no Unicamente a

los lideres o gerentes.

Es hasta la década de los noventa cuando empieza a manifestarse como disciplina al adquirir un
estatus independiente en el campo de las ciencias sociales. Su nacimiento obedece a la
posibilidad de integracion, de cohesionar disciplinas que hasta el momento de su surgimiento

funcionaban de manera inconexa tales como la publicidad, las relaciones publicas o el marketing.

1.2.3 Tipos de comunicacion organizacional

Para los dirigentes de las empresas es fundamental una comunicacion eficaz porque las funciones
de planificacion, organizacion y control sélo cobran cuerpo mediante la informacion
organizacional. Existen tipos por lo que también es trabajo de los dirigentes elegir el adecuado

para su empresa.

Existen diferentes teorias sobre los tipos de comunicacion organizacional, estas varian segun el

autor, por ejemplo Barquero (2008) considera que en una organizacion pueden existir dos tipos
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de comunicacion, concentrados en el estudio de las necesidades individuales del personal como el

publico y en la basqueda de soluciones para ellas, los clasifica de la siguiente manera:

v Comunicacién formal. Es aquella donde la informacion tiene una secuencia relativa un orden
interpretativo que es priorizada y con garantia de retroalimentacion, puede ser descendente de
jefe a subordinados, ascendente de subordinados a jefes, horizontal entre jefes y comparieros
de la misma linea jerarquica, transversal entre todos los que componen la organizacion. Esta
puede ser canalizada por medio de memos, correos, manuales, en calidad de notificacion,
avisos y reuniones donde lo que se hable quede por escrito;

v Comunicacion informal. Sirve para controlar la conducta de los integrantes de una
organizacion, actia como un mecanismo para la expresion de las relaciones personales que
generalmente las organizaciones formales no proporcionan. El riesgo de este tipo es el
desequilibrio de una organizacion ya que esta basada en una canalizacion sin respaldo ni

solides, entre ellas se cita los rumores, especulaciones, hipétesis, discrepancia.

Estrada (2011), presenta otros tipos de comunicacion organizacional:

v Comunicacién Interna. Cuando los programas estan dirigidos al personal de la organizacion
tales como directivos, gerencia media, empleados y obreros, se define como el conjunto de
actividades efectuadas por cualquier empresa para la creacién y mantenimiento de buenas
relaciones entre sus miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los
mantenga informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los
objetivos organizacionales;

v Comunicaciéon Externa. Cuando se dirigen al publico externo de la organizacién, como
accionistas, proveedores, clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de
comunicacion. Se define como el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacion
hacia su diferente publico externo, encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos,

a proyectar una imagen favorable o0 a promover sus productos y servicios.

1.2.4 Canales de la comunicacion organizacional

Los canales de comunicacion son el vehiculo que transporta los mensajes de la fuente al receptor,

son el eslabdn fisico entre quien envia el mensaje y el receptor. Deben aportar un mensaje claro
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gue permita la comprension compartida, es decir, tiene que ser rapido, permitir el comentario por
parte del receptor y estar basado en una relacion interprofesional. Al igual que los enfoques y
tipos de comunicacion organizacional, los canales varian segun el autor, pero lo importante es
saber que cualquiera de los canales que se nos presente debe ser bien aplicado para que sea

funcional.

Botta, (2009) explica que los canales de la comunicacion organizacional deben ser formales que
busquen introducir mensajes claros, precisos y sirvan de guia para el desarrollo de la misma, no
de manera momentanea si no permanente. Que exprese condiciones actuales y futuras sirviendo
como antecedente respecto a las condiciones pasadas, una manera de lograrlo es incluir en la
comunicacion verbal la escrita, y que la mejor manera de tener una eficiencia, esta apoya a que se
dé una regularizacion de conductas dentro de la organizacion, adaptando al personal al entorno
de la empresa desarrollando el propoésito que se desea. Entre los canales formales existen los que
la tecnologia ofrece, el correo electronico que es la herramienta mas eficaz en la comunicacion
escrita, los contratos de trabajo, estos comunican a los trabajadores las normas a las que deben
sujetarse antes de comenzar a laborar. Reglas y politicas de la empresa, los memorandum,

carteles y afiches.

Eliyahu (2012), expresa que es un proceso de mejora continua, las organizaciones busca
desarrollar la eficacia de las comunicaciones, establecen esquemas organizacionales como parte
importante de concretar los conductos y responsabilidades de la comunicacién; basta con
observar el organigrama de una empresa para determinar cuales son los cauces por los cuales
fluye la comunicacion formal. En una misma empresa los distintos procesos de comunicacion
tienen diferentes formas de establecer la informacion, puesto que definen sus entornos por esta
razon es necesario que las comunicaciones globales de la organizacion sean hechas en un leguaje
lo suficientemente general, para que pueda ser traducido sin grandes inconvenientes al lenguaje

propio de cada subsistema y asi facilitar la coordinacion.

Angulo (2009) divide los canales de comunicacion de acuerdo a sus rasgos en dos grandes

grupos.
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v’ Canales mediatizados. Son los que requieren de algun tipo de tecnologia para la produccion de
mensajes Y el contacto entre la fuente y el receptor o receptores, no es directo, sino a traves de
algun vehiculo fisico externo;

v" Canales directos. Dependen de la capacidad y habilidad individual para comunicarse con otros
cara a cara. Por ejemplo, hablar, escuchar, indicios no verbales;

Rodriguez (2008) Establece otro tipo de canales desde la perspectiva del marketing, elemento
muy importante en las empresas;

v' Canal personal. A través de este dos 0 mas individuos se comunican directamente, como la
conversacion cara a cara o un individuo con el publico. La eficacia de estos canales deriva de
la posibilidad del trato individualizado y la retroalimentacion, a través de ellos se establece un
contacto directo entre el presentador del mensaje y el receptor ya sea por medio de entrevistas
por teléfono, por correo convencional, correo electronico, mensajeria instantanea,
videoconferencia. Como el receptor puede preguntar, plantear objeciones y formular cualquier
otro comentario que desee, la comunicacién se desarrolla con elevadas dosis de interactividad.

v’ Canal no personal. Transmite los mensajes sin contacto o interaccion entre las personas. En
ellos se incluyen los medios masivos, los ambientes y los acontecimientos especiales. Los mas
importantes son impresos (periddicos, revistas y correo postal),masivos orales (radio,
television), masivos de exhibicién (carteleras);

v’ Canal interactivo y de amplio alcance. Recurren a la tecnologia de la television digital o a
internet para poner en contacto a la empresa con un elevado numero de interlocutores, a la vez
que permiten la adaptacion del mensaje en funcién de determinadas caracteristicas de los

mismos y hacen posible, ademas que éste transmita una respuesta directa a la empresa.

1.2.5 Funciones de la comunicacién organizacional

Las funciones que cumple la comunicacion organizacional, son el corazén de la empresa, ya que
al poner en préctica y elegir el enfoque se le dard al plan de comunicacion, el tipo de
comunicacion que se utilizard y los canales iddneos se podra observar, un mejor funcionamiento

de la organizacion.

Aretio, (2009) presenta las principales funciones que cumple la comunicacion organizacional.
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v" Funcion afectiva. Desarrolla en todos los seres un vinculo afectivo relaciondndolos de manera
apasionada ya que sin la comunicacion las personas no tendrian estabilidad emocional,

v Funcion reguladora. Busca la adaptacion de todo entorno y ayuda a poner limites a la
conducta, de manera que permita incorporarse a una sociedad,

v Funcién informativa. Esta permite mantenerse informado de la situacién que se maneja
alrededor tanto en el pasado, presente y futuro,
Afirma que todas las funciones se relacionan con la transmision y recepcion de informacion,
produciendo una relacion emocional en las personas, regulando la conducta que ayude
adaptarse a una sociedad a través de los distintos tipos de cultura en que se este,
Lacasa (2010) Con respecto a las funciones que desempefia la comunicacion dentro de una
organizacion, establece las siguientes funciones,

v Funcion descriptiva. Investiga y expone el estado de los procesos comunicativos en los
diferentes &mbitos de la organizacion,

v" Funcidn evaluadora. Explica las razones por las cuales los diferentes ambitos actlan de la
manera como lo hacen,

v" Funcion de desarrollo. Analiza como reforzar aquello que ha sido evaluado como acertado y
mejorar lo que fue considerado erréneo, y propone, la forma de realizarlo,
Martin (2010) agrega una funcién mas,

v" Funcion informativa. Comprendida como una estrategia para interactuar y permitir que fluyan

las diferentes informaciones en las empresas.
La practica de una comunicacion asertiva beneficia desde muchos puntos de vista el desempefio
laboral, es necesario tomar en consideracion las funciones que debe cumplir un plan de
comunicacion dentro de la empresa para que sea funcional.
1.2.6 Barreras de la comunicacion organizacional
Muchos administradores consideran que las circunstancias que presentan  dificultad en la

comunicacion en ocasiones no son las personas también puede ser el medio ambiente que

impiden una buena comunicacion por ejemplo, ruidos, iluminacion, distancia, falla o deficiencia
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de los medios que se utilizan para transmitir un mensaje, teléfono micr6fono, grabadora,

television.

Ceja (2009) presenta algunas de las barreras que puede afectar la comunicacion en la

organizacion:

v" Barreras de proceso. Se refieren a informaciones incorrectas que se puede dar por carencia de
conocimiento y/o experiencia frente a una situacion especifica por parte de alguno de los
implicados en el proceso comunicativo, que desencadenan una serie de incomprensiones de
los mensajes y remite finalmente en respuestas incongruentes o retroalimentacion inadecuada;

v" Barreras producto de las caracteristicas de personalidad. Estas presentan dificultades para
comunicar efectivamente, procesar e interpretar informacion, dado que las personas se basan
en su forma de interpretar el mundo, utilizando marcos de referencia y experiencias pasadas,
formando sus propios estereotipos 0 prejuicios;

v Barreras por condiciones fisicas y/o ambientales. Que se vivencia a través del ruido, la calidad
de lineas telefdnicas e incluso la caida del sistema en las computadoras que obstaculizan las
comunicaciones relacionadas con la tecnologia de la informacion;

v' Barreras semanticas. Relacionadas en la forma como se interpretan algunas palabras u otras
formas de comunicacion: gestos, sefiales, simbolos, entre otros; que son producto de las
diferentes culturas, como también el concepto de las mismas, donde una persona puede
comprender una palabra o frase de forma positiva y otra puede llegar a interpretar esta misma,
negativamente;

v" En el caso de las barreras que interrumpen la comunicacion en las organizaciones presenta las
siguientes;

v’ Falta o ausencia de planeacién. Esta barrera se presenta muy frecuentemente dentro de las
organizaciones, para que una comunicacion organizacional sea adecuada y cumpla con sus
objetivos debe surgir como consecuencia de una planeacién, tanto de analisis y formulacion
del mensaje a transmitir como su origen y objetividad;

v" Supuestos o hechos confusos. Muchas veces en la transmision de la informacion se da por
hecho o por entendido ciertas situaciones y no se comunican con el resto de la informacion
que se transmite lo que puede generar confusiones y en ocasiones problemas de mayor

tamano;
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v" Distorsion del contexto del mensaje y/o de la semantica. Se refiere a la desviacion de
contexto o semantica del mensaje, que es un de las principales barreras en la comunicacion;

v" Informacion expresada deficientemente. Se presenta cuando a pesar de que el emisor da la
informacidn, muestra claramente las ideas y bases de la informacion, puede haber elegido las
palabras incorrectas, haber caido en incongruencias dar por hecho algunos términos o
estructurar incorrectamente la informacion;

v' Pérdida de informacion por retencion limitada. Este percance sucede cuando la informacion
que se comparte de un individuo a otro, va perdiendo precision a lo largo de las transmisiones
y esta es una de las principales causas de un problema de comunicacion severo. En este tipo de
casos es importante realizar acciones de proteccion, de respaldo de informacidn, repeticion de
datos y el uso de varios canales de manera simultanea;

v" Informacion con escucha limitada y la evaluacion anticipada de la misma. No todas las
personas estan acostumbradas a escuchar adecuadamente, muchos pueden mantener una
comunicacion sin que haya una conexion real con la temética manejada;

v Comunicacién de forma impersonal. El uso de medios de comunicacion en la empresa puede
obstaculizar la transmision de la informacion con los colaboradores, es mayormente eficiente
cuando hay contacto personal (frente a frente) con los receptores del mensaje, ya que de esta
forma habra mayor grado de confianza y comprension, asi como se presenta mayor facilidad
en la retroalimentacion de la informacion;

v" Desconfianza o temores en la comunicacion. La relacion que se mantiene entre superiores y
colaboradores permite que las condiciones en el flujo de la informacién mejoren o empeoren
considerablemente, cuando el jefe o superior no se ha esmerado por mantener un clima
organizacional favorable, confianza y el ambiente laboral es demasiado hostil 0 amenazante,
puede generar la desconfianza y una actitud temerosa que bloquee la comunicacion;

v Tiempo insuficiente ante los cambios. En las organizaciones dentro de los multiples
intercambios de informacion que se presentan, muchas se relacionan con cambios
organizacionales sustanciales y de gran importancia e influencia en los colaboradores de la
empresa. Muchos no responden a los cambios de la misma forma, a algunos les toma mas
tiempo adaptarse y esta falta de tiempo que pueden provocar complicaciones en la

comunicacion con repercusion en la empresa;
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v’ Exceso de informacion. Cuando el flujo de informacion es demasiado grande muchas veces su
comprension se puede limitar, y los colaboradores de la empresa ponderan el valor
informativo en relacion a sus creencias y puntos de vista, restdndole importancia en algunos
casos a datos que el emisor considere importante, es por ello que hay que cuidar el contenido
de la informacion de forma que se transmita de forma concisa y precisa para que no haya

filtros que resten valor y contenido a la informacion comunicada por la empresa o viceversa.

Las barreras de la comunicacién en una organizacion son un duro obstaculo que se debe evitar ya

que si no se encuentra solucion, la empresa no tiene direccion.

1.3 Enfoques de la comunicacion asertiva

Debe tomar en cuenta disciplinas como la administracion, la sociologia, la psicologia, las ciencias
politicas, la ingenieria, la informatica, la antropologia para poder establecer planes internos y
externos de comunicacion. Rodriguez (2008), explica que es importante la comunicacion pues al
final se convierte en datos econémicos para la empresa, en virtud de eso invita a los gerentes a

conocer los enfoques que se le pueden dar a la comunicacion.

v" Enfoque mecanico. Se apoya en modelos puramente de transmision y aun cuando cuenta con
los aspectos positivos de su ordenamiento y claridad sufre de insuficiencias capitales como la
sobrevaloracién del emisor, insuficiente retroalimentacion, maneja un alto riesgo de alteracion
en los mensajes;

v Enfoque psicologico. Trata de buscar la atenciéon del receptor, y se identifica con las
organizaciones estructuradas en las que se considera al sujeto como ser social, asume
posiciones de causalidad y soluciones predominantes, ante la organizacion, a diferencia del
enfoque mecanico este desarrolla la comunicacion y la expresién de nuevas interacciones que
pueden cambiar el rumbo de la organizacion;

Leavitt, (2008) menciona otros enfoques que el gerente de una empresa debe considerar para
establecer una ruta de comunicacion asertiva;

v Enfoque sistémico. Basa la comunicacion en una estructura de derechos y obligaciones,

establece un sistema de codigos que facilita la produccidn e interpretacion de signos, mensajes
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y proporciona un sistema de apropiacion del entorno, favoreciendo la produccion de las
empresas;

v Enfoque de contingencia. La utiliza como fin para alcanzar la eficiencia empresarial, tratando
de aprovechar las variables situacionales como la tecnologia, el ambiente, la gente y la cultura
en la que se inserta para alcanzar sus metas;

v" Enfoque critico. La comunicacion es utilizada para enviar mensajes represivos, manteniendo
siempre a la vista de los trabajadores la imagen de quién tiene el poder y toma las decisiones,
haciéndoles ver que la informacion viene de arriba y no se objeta;

v Enfoque interpretativo. Establece que para poder entablar una relacion asertiva en una
organizacion se debe tomar en cuenta el contexto cultural de los empleados, para que los

mensajes sean entendidos tal y como los envia el emisor.

1.4 Comunicacion integral organizacional

Fischan (2010) sustentan que la comunicacion integral organizacional, es aquella que dentro de
un sistema econémico, politico, social o cultural se da a la tarea de rescatar la contribucion activa
de todas las personas que lo integran operativa y gerencial, busca abrir espacios para la discusion
de los problemas de la empresa o institucion esforzandose por lograr soluciones colectivas que

beneficien al sistema y que lo haga méas productivo.

La comunicacion es inseparable de la gerencia ya que esta debe estar concentrada en que los
canales tengan bases sélidas y sean el respaldo de la organizacion porque todo proceso
comunicativo apoya a la autoridad para guiar bien una empresa. Establecer en la empresa un tipo
de comunicacion, es la creacion de una vision y una mision, que representa lo que la empresa
desea ser en un tiempo determinado y el tipo de herramientas, estrategias o bases a utilizar para
lograrlo. Los valores que serviran de apoyo a la mision para que se logre de manera eficaz y
precisa la vision de la organizacion. Esto desarrollara en el trabajador el sentido de productividad
logrando a si los objetivos de la empresa. La comunicacion de la mision y vision debe iniciar
desde gerencia, el aporte de ellos como ejemplo es muy significativo, para que la organizacion
alcance sus objetivos, la gerencia debe instaurar un sistema de comunicacion efectiva delegando

funciones para que se establezcan compromisos, dinamizando los procesos en los cuales los
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trabajadores se relacionen entre si y que todos juntos lleven un solo camino con distintas

responsabilidades con el fin de llevar un solo propdsito.

1.5 Contextualizacion de la unidad de analisis

Aprofam es una institucion privada, no lucrativa, fundada legalmente en el afio de 1964. Su
objetivo es prestar servicios integrales de salud con calidad y equidad de género, con prioridad en
la salud sexual reproductiva. Ofrece servicios diversos que permiten la recuperacion de costos y
el subsidio cruzado para servicios de planificacion familiar, sirviendo de esta forma a personas de
escasos recursos de todo el pais. Los cincuenta y dos trabajadores que laboran para dicha
institucion entre ellos médicos, enfermeras personal administrativo y limpieza son los encargados

de proporcionar los servicios que esta institucion ofrece.

Busca fortalecer el bienestar de la familia Guatemalteca haciendo énfasis en el mejoramiento de
las condiciones de las mujeres a través de la educacién, distribucion de productos y servicios
integrales de salud, especialmente materno infantil, sexual, reproductiva y de planificacion
familiar, a efecto de contribuir a mejorar la calidad de vida de los habitantes del pais, también
asegura el facil acceso a la orientacién sexual, educacion y servicios especialmente a los grupos

con menor acceso a la misma por ubicacién geogréafica o por falta de recursos econémicos.
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Il. PLANTEAMIENTO DEL PROBLEMA

Uno de los mayores desgastes a los que se enfrenta una institucion de servicios de salud es la
falta de asertividad y una mala comunicacion del personal, que puede llevar a una negativa
interaccion entre los mismos y se obtiene como resultando una mala atencion a los que utilizan
los servicios de estas instituciones; uno de los recursos para mejorar esta deficiencia es
identificar el grado de asertividad y el grado de comunicacion que estos poseen para atacar las

causas que los gradoes y grados bajos de estas dos variables pueden ocasionar.

La situacion econdmica de Guatemala es desigual, mientras muchos son pobres pocos poseen la
mayoria de la riqueza del pais, esta situacion repercute en las necesidades fundamentales de los
guatemaltecos para poder tener una vida de calidad. Uno de estos factores afectados en las
familias de escasos recursos es la salud y por factores culturales se atiende menos la salud sexual

y reproductiva.

Aprofam es una institucion que brinda servicios de salud y educacién sexual como reproductiva
con equidad de género, en su mayoria a personas de escasos recursos econémicos ya que cuenta
con dependencias en varios departamentos del pais, para facilitar el acceso a los servicios en esta
instituciébn como en todas de esta indole, la comunicacién organizacional y asertiva son vitales
para ello es necesario que los trabajadores puedan expresar pensamientos, sentimientos
necesidades de forma clara, pero lo mas importante es comunicarse con los clientes externos con
empatia, pues en su mayoria sufren de un padecimiento de salud por lo que se acercan a solicitar

los servicios de esta institucion.

Es necesario en este tipo de instituciones mantener un alto grado de asertividad que permita crear
un ambiente de trabajo agradable en donde los trabajadores se sientan apreciados, valorados y
parte importante en la libre expresion para lograr los objetivos de la empresa a través de una
técnica organizacional asertiva que maximiza los resultados buscados. Paralelo a ello la
institucion debe manejar un buen grado de comunicacién, ya que estos dos factores unidos
hacen una relacion laboral clara y eficiente, con decisiones que fortalezcan la organizacion, y

los resultados se reflejen en la satisfaccion de los clientes.

31



En Quetzaltenango existe una sede de APROFAM, que atiende a mujeres en su mayoria de los
diferentes municipios del departamento, brinda servicios médicos asi como de hospitalizaciéon. Y
en esta institucion se desea saber el grado de asertividad que los trabajadores de esta institucion
posee, como el grado de comunicacion organizacional, ya que si estos al final de la investigacion
no son saludables, pueden provocar malos entendidos, falta de claridad en la manera de expresar
lo que necesitan, relaciones interpersonales no correctas y reacciones inadecuadas, esto puede
provocar que los trabajadores no exijan sus derechos de manera asertiva y que lleguen al

extremo de ser agresivos, perjudicando a la empresa y a los clientes externos.

En el presente estudio se desea saber qué grado de asertividad poseen los trabajadores de
Aprofam, y como influye en la comunicacién organizacional, asi como los planes de mejora que
se estén implementando.

Por lo antes explicado se presenta la siguiente pregunta de investigacion:

¢Cual es el grado de actitud asertiva y su relacion con la comunicacion organizacional de los
colaboradores de APROFAM?

2.1. Objetivos

2.1.1 Objetivo general

Determinar el grado de asertividad y su relacién con la comunicacion organizacional de los
colaboradores de APROFAM.

2.1.2 Objetivos especificos
v" Identificar el grado de asertividad que poseen los colaboradores de Aprofam,

v" Identificar el grado de comunicacién que tienen los colaboradores de Aprofam,

v’ Establecer la relacion de asertividad y comunicacion dentro de la institucion.
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2.2 Variables

v Grado de asertividad que poseen los empleados.

v Grado de comunicacion organizacional de la institucion.

2.3 Definicion de variables

2.3.1 Definicién conceptual de las variables

Asertividad:

Alberti y Emmons, (2008) en su libro Con todo tu derecho, definen la asertividad como la
habilidad para expresar los pensamientos, sentimientos, percepciones, para elegir coémo
reaccionar y sostener los propios derechos cuando es apropiado como obligaciones , ser asertivo
significa ser capaz de expresarse con seguridad sin tener que recurrir a comportamientos pasivos,
agresivos o manipuladores, lo que supone autoconocimiento, autocontrol para saber escuchar y

responder a las necesidades de los otros sin descuidar los propios.

Comunicacion organizacional:
Willmiington, (2000). Define la comunicacion organizacional como el proceso para recolectar

informacidn pertinente acerca de su organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella.

2.3.2 Definicion operacional de las variables

La primera variable de estudio se midi6 con el test INAS87, para determinar el grado de conducta
asertiva de los empleados, en referencia al grado de malestar que provocan diversas situaciones
sociales, la probabilidad de manifestar conductas asertivas y las situaciones en las que las

personas quisieran ser mas asertivas.

La segunda variable de estudio se medié con un cuestionario de la escala de Likert de 10 items
de preguntas dirigidas, ademas de un intercambio de informacion que se dio cara a cara y que

permitirad dar a conocer el grado de comunicacion organizacional con que cuenta la institucion.
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2.4 Alcances y limites

Se trabajo con cincuenta y dos trabajadores de la institucion Aprofam, con sede en
Quetzaltenango. Los resultados de la investigacion son de beneficio para la organizacion
empresarial, la institucion y de los empleados. Les permitirA mejorar los canales de
comunicacion y la aplicacion de conductas asertivas lo que repercutira positivamente en los

clientes externos que solicitan los servicios que APROFAM ofrece.

Los limites fueron la falta de tiempo de los colaboradores de todos los departamentos para

realizar la prueba como el cuestionario esto genero atrasos en la investigacion.

2.5 Aporte

Los resultados del presente trabajo son de utilidad, en principio, a la institucién en donde se
realizd, al tener los resultados podra establecer nuevas practicas para mejorar el desempefio de
sus empleados. De igual manera aporta a la comunidad que solicite servicios médicos en la
institucion, pues si la institucién mejora sus servicios de atencion, los clientes externos reciben el

mayor beneficio.

Aporta a la universidad, como conocimiento cientifico y antecedente para estudios futuros

relacionados al tema.

Aporta en general a estudiantes y poblacion por que contiene ideas de una vida mas saludable al

aplicar técnicas asertivas que mejoran la comunicacién en una sociedad.
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11l. METODO

3.1 Sujetos

Para la realizacion de esta investigacion se trabajé con un universo de cincuenta y dos sujetos,
mujeres y hombres de los departamentos de administracion, limpieza y operaciones de Aprofam
con sede en Quetzaltenango, comprendidos entre las edades de 18 a 55 afios de edad
correspondientes al cien por ciento de la poblacion ya que efectivamente los sujetos es el primer
elemento que integra la estructura y el proceso de la investigacion. Todos de nacionalidad
Guatemalteca procedentes de Quetzaltenango, Salcaja, Totonicapan y Retalhuleu con grados
académicos de doctorado en el grupo de médicos, licenciados en el grupo de administracion,
tercero basico en el grupo de limpieza y seguridad, perito contador en el grupo de cajeros. Las
unidades de andlisis necesarias fueron proporcionadas por el departamento de recursos humanos

de la institucion.

3.2 Instrumento

Para realizar el ejercicio de investigacion se aplico el test INAS - 87 , este inventario recoge tres
tipos de informacion: el grado de malestar que provocan en el sujeto diversas situacion sociales,
la probabilidad estimada de que una persona manifieste una conducta asertiva especifica y la
identificacion de situaciones en las que una persona le gustaria ser mas asertiva. Incluye 39
reactivos en tres subes calas: Comportamiento no agresivo NA, comportamiento asertivo AS,
comportamiento agresivo AG y probabilidad de respuesta. Los reactivos presentan situaciones de
interaccidon con extrafios, amigos, comparieros de trabajo y personas intimamente relacionadas
que se engloban ocho categorias:

v' Rechazar peticiones;

v Admitir limitaciones personales;

v Iniciar contactos sociales;

v’ Expresar sentimientos positivos;

v" Realizar conductas asertivas en lugares publicos;

v" Discrepar de las opiniones de otros;
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v" Afrontar las criticas de los demas;

v" Expresar sentimientos negativos.

Se utilizo otro instrumento para la segunda variable de tipo cuestionario estructurado con 10 item
de la escala de Likert, que mide el grado de comunicacion que tienen los colaboradores, en esta
escala refleja si las respuestas llenan los procesos necesarios para un buen grado de

comunicacion

3.3. Procedimiento

1. Se realiz6 un sumario de cada uno de los tres temas como propuestas. Anterior a esto se
investigd una serie de temas para escoger los principales;
2. Eleccion y aprobacién de un tema para la tesis. Se presentd ante el concejo los 3 temas para su
aprobacién;
3. El consejo aprobo un tema;
4. Elaboracion del planteamiento del problema. La observacion al visitar las instalaciones de la
institucion se determiné dicho planteamiento;
5. El trabajo de campo se llevé a cabo utilizando las técnicas de recopilacién de informacion
como:
v" Encuesta,
v" Entrevista estructurada,
v Observacion,
v" Fuentes secundaria.
6. Investigacion de bibliografia. Se realiz6 a través de una serie de libros relacionados con las
variables para respaldar los el tema;
7. Se hizo una revision bibliografica para reconstruir el marco teérico, se ubico la misma y se
adquirio y de ella se realizo la recopilacion de la informacion;
8. De acuerdo a lo hallado se adquiri6 teoria completamente desarrollada que se aplico a la
investigacion;
9. El proceso de analisis estadistico:
v" Se describio la naturaleza de los datos analizados,
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v" Se explord la relacion de los datos con la poblacién,

v" Se estudi6 los métodos para organizar, sumar y describir un conjunto de datos,

v’ Para que sus caracteristicas se vuelvan evidentes con la creacidn de técnicas graficas
COMO numeéricas.

10. Las conclusiones en si, consta sobre la recapitulacion de los resultados e ideas desarrolladas
durante el proceso de la investigacion, los argumentos, idea final, reflexion y punto de vista
queda a discrecion del lector;

11. Las recomendaciones se formulo sobre lo que se evidencié como aspecto susceptible para
mejorar; es decir sobre aquellos elementos valorados como deficientes en lo medido, se
utiliz6 como base los objetivos especificos del trabajo de investigacion y la revision
reflexiva de los resultados y conclusiones del estudio;

12. Elaboracion del indice. A través de los temas que se utilizaron para elaborar la presente

investigacion se us6 como base para establecer los puntos a tocar y a si realizar el indice.

3.4 Disefo

Este estudio debido a su contenido se clasifica como investigacion de tipo descriptiva.

Achaerandio (2013), define la investigacion descriptiva como aquella que estudia, interpreta y
refiere los fendmenos, relaciones, correlaciones, estructuras, variables independientes vy
dependientes. Abarca todo tipo de recoleccion cientifica de datos con el ordenamiento,
tabulacion, interpretacion y evaluacion de estos. La descripcion de lo que es, se entiende en un

sentido mas complejo, que una simple descripcidn ingenua de los datos que aparecen.

La investigacion descriptiva examina sistematicamente y analiza la conducta humana, personal y
social en condiciones naturales y en los ambitos sociales, economicos, politicos y religiosos, asi
como en la familia, la comunidad, el sistema educativo formal, el trabajo u otros. Busca la
resolucion de algun problema o se emplea para alcanzar una meta del conocimiento, suele
comenzar con el estudio y analisis de la situacion presente, también para esclarecer lo que
necesita alcanzar (metas, objetivos, finales e intermedios) y para alertar sobre los medios o vias

que se requieran alcanzar esas metas y objetivos.
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3.5 Metodologia estadistica

Para este estudio se utilizé la fiabilidad y significacion de la media aritmética y método de
proporciones.  Achaerandio (2013), establece que para la comprobacion de los objetivos de
investigacion, debido al tipo de investigacion, se debe de establecer una estadistica de la

informacion obtenida, con el fin de evidenciar la asociacién o no, entre las variables de estudio.

Achaerandio (2013), establece las siguientes formulas para determinar el tamafio y el error de la

muestra minima en la investigacion.

v Grado de confianza 99% — Z =2.58

v Formula tamafio muestral
no=Z°*p*q no=1.962*0.5*0.5 =384.16
e’ 0.052

Donde:

no = tamano inicial de la muestra o (definitivo).

Z2 = estimador insesgado para intervalo de confianza, elevado al cuadrado.
p = probabilidad de éxito.

q = probabilidad de fracaso (1 - p).

e2 = error muestral al cuadrado.

v Dado que se conoce la poblacion o universo:
n =no= 384.16 =51.9= 52
1+ no 1+ 384.16
N 60
Donde:

N = Poblacién o universo = 60

n = Muestra de acuerdo a la poblacién 52 personas = 86%
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Achaerandio (2013), indica que el método estadistico que se sugiere utilizar para la

interpretacion de los datos obtenidos sera el de significacion y fiabilidad de la media aritmética

en muestras normales, el cual consta de los siguientes pasos.

Significacion de la media aritmética

v Grado de confianza NC =99% entonces Z = 2.58
- o
- . C . OX=—F—F—
v Error tipico de la media aritmética N —1
v Hallar la razo6n critica X
RC =—
oX
v Comparacion de la razén critica con el grado de confianza.
Si RC >Z entonces es significativa
Si RC < Z entonces no es significativa
Fiabilidad
_ Ak
v Calcular el error muestral maximo E=0x*1
v Calcular el intervalo confidencial

I.C.=x+E
I.C.=x-E

También se aplicd el método compuesto de proporciones, el cual analiza el porcentaje y situacion

de algun fenémeno especifico y se aplicaron los siguientes pasos.
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Significacion y fiabilidad

v

Adoptar el grado de confianza al 95% (1.96)

Encontrar el error tipico de la proporcion <2 =

Hallar el error muestral

Encontrar la razdn critica Intervalo confidencial
.C=p+E
I.C=p-E

Comparar la razon critica con su grado de confianza

Si RC > 1.96 entonces es significativa

Si RC < 1.96 entonces no es significativa
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IV. PRESENTACION DE RESULTADOS

A continuacion se presentan los resultados estadisticos obtenidos de la aplicacion de la prueba
INAS — 87 con los tres grados, no asertivo, asertivo y agresivo el cual se administro a 52
sujetos, de profesion medicos, enfermeros, asistentes de limpieza, de sexo masculino y femenino
con escolaridad universitaria, técnicos universitarios y grado medio. Para la interpretacion de los
datos obtenidos se efectué el método de significacion y fiabilidad de la media aritmética en

muestras normales y método de proporciones.

Factor No agresivo

Test N X o o E Li Ls Rc  Significativo Fiable
Grado
No 52 24 9.07 127 328 20.72 2728 18.90 Si Si
Asertivo

Fuente: Trabajo de campo.

Factor Asertivo

Test N X o o E Li Ls Rc  Significativo Fiable
Grado

52 49 1201 168 433 4467 5333 29.16 Si Si
Asertivo

Fuente: Trabajo de campo.
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Factor Agresivo

Test N X o o E Li Ls Rc  Significativo Fiable
Grado

52 27 746 1.04 268 2432 29.68 26.68 Si Si
Agresividad

Fuente: Trabajo de campo.

Prueba INAS -87 Asertividad

NA
Puntuacion Puntuacion
alta \ media
35% 34%

Puntuacion
Baja
31%

Prueba INAS - 87 Asertividad
As

Puntuacion Puntuacion
Baja Alta

33%_ 40%
N\

Puntuacion
media
27%
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Puntuacion
Baja
31%

Prueba INAS - 87 Asertividad
AG

Puntuacion
Alta
15%

Puntuacion
Media
54%

Fuente : Trabajo de campo
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error

ITEM |F % P Q dep E li Is Rc Sign | Fiabilidad

1Sl 48 92 092 | 0.08 | 0.04 | 0.84 | 081 | 1.76 23 Si Si
NO 4 8 0.08 | 0.92 | 0.04 | 0.08 0 0.16 2 Si Si

2 |Sl 52| 100 1 0 013 | 025 | 0.75 | 1.25 7.7 Si Si
NO

3 |SlI 52| 100 1 0 0.13 | 025 | 0.75 | 1.25 1.7 Si Si
NO 1.25

4 |Sl 52| 100 1 0 0.13 | 025 | 0.75 | 1.25 1.7 Si Si
NO

5 |SlI 52| 100 1 0 0.13 | 025 | 0.75 | 1.25 1.7 Si Si
NO

6 | Sl 52| 100 1 0 0.13 | 025 | 0.75 | 1.25 1.7 Si Si
NO

7 |Sl 47 90 0.9 0.1 0.04 | 0.08 | 0.82 | 098 | 225 Si Si
NO 5 10 0.1 0.9 0.04 | 0.08 | 0.02 | 0.18 2.5 Si no

8 | Sl 51 98 0.98 | 0.02 | 0.02 | 0.04 | 094 | 1.02 49 Si Si
NO 1 2 0.02 | 0.98 | 0.02 | 0.04 | 0.02 | 0.06 1 no no

9 |SlI 52| 100 1 0 013 | 025 | 075 | 1.25 7.7 Si Si
NO

10| SI 52| 100 1 0 0.13 | 025 | 0.75 | 1.25 7.7 Si Si

Fuente: Trabajo de campo
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A continuacion datos estadisticos sobre la escala aplicada a los colaboradores sujetos de estudio de
la institucion, en la cual se mide el grado de comunicacion que se maneja dentro de la organizacion
ya que este es una variable fundamental para el desarrollo del personal como de la empresa ya que

mediante esta se persiguen los objetivos que la misma desea.

1. Conozco el reglamento interno de la

institucion
No

8%

i
92%

Fuente : Trabajo de campo

2. Manejo la informacion de la empresa por
correo electronico

mSi ®mNo

Fuente : Trabajo de campo

3. Recibo en forma oportuna la informacion del

personal de la empresa que requiero
mSi = No

Fuente : Trabajo de campo
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6. Existen oportunidades continuas para dar a
conocer mis ideas

mSi mNo

Fuente : Trabajo de campo

7. Me permiten compartir las mejores practicas de
informacion dentro del area de trabajo

=Si =No

10%

90%

Fuente : Trabajo de campo

8. Para tomar desiciones importantes se ha tomado en
cuenta mi opinion, ideas o sugerencias

mSi ®mNo

2%

Fuente : Trabajo de campo
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9. La comunicacion entre mis companeros de trabajo,
permite el desarrollo de buenas relaciones
interpersonales.

uSi =No

100%

Fuente : Trabajo de campo

10. Existe un sistema de comunicacion de doble via
dentro de la organizacion (Jefe-Colaborador,
Colaborador- Jefe)

ESi ENo

Fuente : Trabajo de campo
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V. DISCUSION

Luego de establecer el estudio mediante la prueba INAS — 87 que mide 3 factores del
comportamiento, asertivo, el no agresivo y agresivo, para determinar el grado de asertividad a
través de la reaccion y expresion en los 52 colaboradores de la Asociacién Pro Bienestar de la
Familia de Guatemala APROFAM, como se ve en los resultados, se dividieron en 3 grupos
siendo estos que 35% de los colaboradores tienden ser de comportamiento no agresivo, mientras
que el 40 % de los colaboradores tienen comportamiento asertivo, el 15 % tiende a ser agresivo

en su reaccion.

Segun los resultados muestran que la institucién a través de los colaboradores en su mayoria
maneja un alto grado de conducta asertiva. En el &mbito de la comunicacion, la asertividad
puede definirse como una estrategia dialéctica moderada, respetuosa y de buen desarrollo, que se
fundamenta en la defensa personal de argumentos certeros, para que, quien los desarrolla,
comunique lo que siente en el momento oportuno y tome una notable ventaja en cualquier

discusion y establezca unas relaciones sociales provechosas y enriquecedoras.

Pefiafiel (2010) explica que la asertividad viene de un modelo clinico, cuya definicion apunta a
un gran conjunto de comportamientos interpersonales que se refieren a la capacidad social de
expresar lo que se piensa, lo que se siente y lo que se quiere de manera adecuada al medio y sin
ansiedad. EI comportamiento asertivo se considera el estilo con el que se interactia y constituye
un acto de respeto por igual a uno mismo y a lo de los demas.

Alberti (2008) define la asertividad como la habilidad para expresar los pensamientos,
sentimientos y percepciones, y elegir como reaccionar y sostener los propios derechos cuando es
apropiado, afiade que ser asertivo significa ser capaz de expresarse con seguridad sin tener que
recurrir a comportamientos pasivos, agresivos 0 manipuladores lo que supone autoconocimiento
y autocontrol y requiere saber escuchar y responder a las necesidades de los otros sin descuidar

los propios.
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Gaeta (2009) explica que existen diversas teorias acerca de la historia de asertividad pero todas
apuntan a que un aprendizaje asertivo se fundamentan en los conocimientos generados por Ivan
Pavlov, quien estudio la adaptacion del medio ambiente de las personas y animales; consideran
que si dominan las fuerzas excitatorias, se sentiran orientadas a la accion y emocionalmente
libres, enfrentdndose a la vida segun sus propios términos, por el contrario, si no dominan las
fuerzas inhibitorias, se mostraran desconcertadas y acobardadas, sufrirdn la represion de sus
emociones y a menudo haran lo que no quieren hacer. Este equilibrio entre inhibicion y

excitacion se traducird mas tarde como sumision o pasividad y agresividad.

La investigacién demuestra que la mayoria de los trabajadores son asertivos esto fomenta un
buen desemperio en el area de trabajo, agregado a esto, fue de suma importancia el estudio de la
comunicacion ya que las mismas se manejan paralelas para el buen desarrollo de las relaciones
interpersonales entre los colaboradores, de igual manera una actitud favorable significa que una
empresa es agradable y las personas buscan permanecer mas en ella para respaldar el logro de los
objetivos como metas, fortalece la identificacion de los colaboradores con la empresa
proporcionandoles informacién relevante, suficiente, oportuna, reforzando su integracién y

generando en ellos una imagen favorable de la organizacion y sus productos, como sus servicios.

Uno de los problemas por los cuales las personas no son asertivas, es porque realmente no
conocen la importancia de serlo. Desde pequefios han sido callados, maltratos (posiblemente en la
escuela), y en ocasiones humillados, han dejado por el suelo los ideales, lo que finalmente se

transmite durante el crecimiento y se convierte en inseguridad y timidez.

Garcia (2012) en el articulo Relaciones asertivas de la revista Tematica de Guatemala Edicién 8
pagina 15, explica que el primer paso para alcanzar la asertividad consiste en enlazar una
comunicacion muy segura consigo mismo, ser conscientes de los pensamientos, sentimientos,
motivaciones, necesidades propias y la manera como se expresan que son la base para mantener
relaciones asertivas. Es necesario que las personas localicen el valor que tienen por quienes son,
gue creen consciencia de ser tan importantes como cualquier otra persona en este planeta, no mas
pero tampoco menos, ni el mejor ni el peor, todos iguales; esto permite controlar gradoes de

ansiedad y agresividad y mejorar la manera de relacionarse con otras personas, este aspecto es
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muy importante en un mundo tan competitivo, en donde los adultos son los responsables de vivir

con asertividad, para formar en los jovenes la capacidad de relacionarse.

Tomando como base las categorias de informaciéon de la comunicacion organizacional de la
institucion se elaboré una escala de Likert con 10 items, al que se le pidio a los colaboradores
que a un lado califiquen con un si 0 un no las respuestas que ellos consideren apropiadas, el
resultado muestra que el 92 % de los colaboradores conocen las normas y politicas de la
institucion, esto hace que el personal trabaje conforme y de una manera clara, el 100% manejan
la informacion de la empresa por correo electronico esto evidencia la comunicacion dentro de la
organizacion por escrito, abonado a esto el 100 % de los colaboradores reciben la informacion de
la institucion como tal.. Describe el 100 % de los colaboradores que estdn rodeados de
informacidn atil e importante, para el desarrollo de sus actividades, a todos los colaboradores les
dan la oportunidad de exponer ideas para mejorar el ambiente y desarrollar con éxito su cargo.

En si al tener un lenguaje asertivo se tiene una excelente comunicacion.

Se demostré que la institucion maneja un buen grado de comunicacién, esto ayuda a que las

relaciones dentro del establecimiento se fortalezcan teniendo como resultado un buen desarrollo.

Willmington (2011) establece que la comunicacién organizacional es el proceso por medio del
cual los miembros recolectan informacion pertinente acerca de su organizacion y los cambios que
ocurren dentro de ella, bajo esta perspectiva, es el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio.

También se entiende como un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y
agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacién, o entre la

organizacion y su medio.

Las organizaciones hoy en dia necesitan mantenerse actualizadas, cumpliendo tendencias e
innovando en productos y servicios lo cual permite su permanencia en el mercado con el
dinamismo correspondiente de las empresas altamente efectivas; y de esta forma cumplir con las
demandas de los mercados actuales. Para eso es necesario comprometerse a grado corporativo

que permita darle el valor que realmente se debe a los procesos vitales de comunicacion que
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permiten alcanzar los objetivos institucionales y ser competitivos en relacién a las demés

organizaciones.

Alcaraz (2006) presenta otra definicidn, es la interaccion de informacion, opiniones, experiencias,
sentimientos entre dos 0 mas personas a través de la voz, teléfono, escritura y otros. Establece
que es necesario que existan al menos tres elementos involucrados para que se de la
comunicacion, el emisor que expresa la idea y la transmite por medio de gestos, palabras o
imagenes. EI mensaje que es la idea, las palabras o imagenes que expresa el emisor para ser

recibido o traducido por el receptor. El receptor quien recibe el mensaje y lo decodifica.

Duran (2012) presenta una definicién en relacion a la forma de transmitir el mensaje, explica que
la informacion eficiente en una organizacion se refiere al logro de los objetivos con tiempos y
costos minimos, por esta razon algunas empresas prefieren utilizar comunicaciones escritas que
Ilegan a todo el personal, en lugar de interacciones personificadas. El gerente no puede dedicar
su tiempo a comunicar uno a uno con todos los miembros de su personal y por esta razon, se
opta por una comunicacion mas eficaz, memos, circulares, comunicaciones escritas correo

electronico a sabiendas del costo en efectividad que eso tiene.

Desde la aparicion de los seres humanos sobre la faz de la tierra hasta nuestros dias ha buscado la
manera de transmitir sus necesidades, logros, emociones y sentimientos estableciendo medios de
comunicacion, asi confirma Tomasello (2011) quien explica que desde el inicio de la historia se
ha demostrado que el hombre ha utilizado diferentes tipos de comunicacion, de ahi que resulta un
elemento indisolublemente ligado a la existencia del humano como ser social, pues constituye un
factor de construccion de toda la vida que posibilita la interrelacion en agrupaciones de seres

humanos, colectivos y sociedades.

La posicion del hombre ante la evolucion de la tecnologia y la comercializacion se ha
minimizado hasta llegar a verse como parte de un mercado globalizado. Los duefios, gerentes y
lideres de las instituciones de salud tienen un reto dificil de cumplir, para el crecimiento de sus
organizaciones, valorizar nuevamente al ser humano como parte fundamental del funcionamiento

de la institucion, es de suma importancia para ello se determiné el grado de asertividad y
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comunicacion organizacional que poseen los trabajadores de esta institucion como propdsito y
objetivo general de esta investigacion, y se tiene como resultado que la asertividad en este
establecimiento goza de un grado estable que ayuda a que los gradoes de comunicacion sean
altos, con esto se logra los objetivos especificos siguientes:
v Identificar el grado de asertividad de los colaboradores en APROFAM Yy su situacion

actual;
v Identificar el grado de comunicacion de los colaboradores de APROFAM,;
v’ Establecer el grado de asertividad y su relacion con la comunicacién en los

colaboradores de la institucion.

A través del andlisis se logro determinar que el grado de asertividad esta relacionado con el
grado de comunicacién organizacional lo que demuestra que la institucion en general posee
reacciones positivas que mejoran la calidad comunicativa, esto ayudara que los colaboradores

manejen buenas relaciones interpersonales.
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VI. CONCLUCIONES

e El presente estudio demostr6 que estadisticamente existe un grado significativo entre

asertividad y comunicacion organizacional entre los colaboradores.

e Se determind que el grado de asertividad en los colaboradores es aceptable a pesar de las
diferencias que existen en colaboradores que tienden a ser de temperamento pasivo y

agresivo.

e Se demuestra gque la institucion maneja un buen grado de comunicacion organizacional segun
las respuestas dadas a los items, todas favorecen a los lineamientos que la institucién maneja

referente a los canales de informacion que desarrollan con los colaboradores.
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VIl. RECOMENDACIONES

e Se recomienda estudiar los mayores factores que impiden a una persona ser asertiva, y que los
resultados del estudio ayuden a mejorar los rangos de agresividad y pasividad en los

colaboradores dentro de la organizacion.

e Asegurar que los colaboradores mantengan el grado de comunicacion, esto ayudara a reforzar
el desarrollo interpersonal de los mismos, mediante herramientas que permitan conocer el

estado de la institucion.

e Generar nuevos enfoques y estrategias para propiciar cantidad y calidad de ideas
individualmente y en grupo, esto ayudara a fomentar la comunicacién como elevar los grados

de asertividad.
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IX. ANEXOS

ANEXO 1

Propuesta para mejorar la asertividad y comunicacién organizacional

INTRODUCCION

Para muchas personas es cuestion de aplicar el sentido comun pero otras deben esforzarse en
aplicar estas técnicas dadas las dificultades que se plantean en una negociacion o simplemente en
el dia a dia de un puesto de responsabilidad donde los problemas se presentan constantemente.

Se considera que cuando el personal es asertivo aumentan las probabilidades de una eficaz
comunicacion organizacional, esto ayuda al desarrollo de una institucion de manera interna

(Colaboradores), como externa (Clientes).

De esta manera la presente propuesta tiene como propdsito elevar el grado de asertividad y

mantener el grado de comunicacion organizacional.

JUSTIFICACION

En el mundo existen diversos tipos de personas que piensan para resolver un problema se necesita
agresividad, pero quiza todas estas personas desconozcan otras formas de resolver conflictos,
existe un comportamiento comunicacional maduro llamado asertividad, dicho comportamiento

sirve para resolver muchos problemas.

Por este motivo, se disefid un programa de talleres, capacitaciones que ayudara a disminuir los
rangos, de agresividad como pasividad y mantener la comunicacion organizacional que tiene la
institucion, a medida que estos vayan en crecimiento se evitara la agresion o manipulacion del

personal y crea un entorno agradable como placentero.
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OBJETIVOS

General:
v" Concientizar a los colaboradores la importancia de manjar un comportamiento asertivo y

mantener una buena comunicacion.

Especificos:
v Mejorar los grados de asertividad y mantener una buena comunicacion Organizacional
con los colaboradores,
v Identificar los planes de talleres y capacitacion que posee la institucion, para los

trabajadores.

DESARROLLO DE LA PROPUESTA

El programa plantea como una manera de ensefiar e informar a los colaboradores que logren una
relacién interpersonal deseable, para un adecuado involucramiento en el proceso de integracion
de organizacion, actuando como un equipo de trabajo, y logre las metas que la institucion

requiere.
El programa consta de 4 etapas, las cuales irdn enfocadas a formar vinculos efectivos de

convivencia laboral, para que se logre un involucramiento al proceso de integracion entre

trabajadores.
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PROGRAMA DE CAPACITACION

Responsable | Recursos
Fecha Actividad

R.R.H.H Pantalla
5/8/2017 Etapa 1

Cafionera
Compartir la vision y mision de la organizacion

Diapositivas
Para que no se generen confusiones entre los empleados es

Computadora | importante que cada miembro del personal tenga clara la mision y
vision de la empresa desde el primer momento. Saber cuales son
las metas establecidas a corto y largo plazo, ayudara a que las
personas se motiven a cumplir con sus tareas de manera

satisfactoria y asi evitar conflictos.

Recursos
Fecha Responsable
R.R.H.H. |Pantalla Actividad
11/8/2017
Cafionera Etapa 2
Diapositivas Proporcionar entrenamiento
La asertividad es una habilidad que debe ser aprendida. Si
Computadora existen problemas dentro de la organizacién es importante
brindar oportunidades de capacitacion para personal.
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Responsable | Recursos
Fecha RRH.H. Actividad
Pantalla
17/8/2017 Etapa 3
Cafionera
Fomentar el trabajo en equipo
Diapositivas |[Una buena forma de mejorar la comunicacion entre los
profesionales que trabajan en la empresa es fomentar iniciativas
Computadora que incluyan el trabajo en equipo. También puede ser de gran
ayuda organizar actividades fuera de la oficina, para que se
genere mas confianza y familiaridad entre las personas.
Recursos
Fecha Responsables
Jefe de cada |Pantalla
1 vez por Departamento Etapa 4
semana Cafionera
Organizacion de reuniones de personal
Diapositivas
Una de las recetas para la comunicacion efectiva es
Computadora mantenerla de forma regular organizando, al menos una
reunién por semana para poner al dia a los
colaboradores y escuchar sus quejas y sugerencias.

EVALUACION

La evaluacion se llevara a cabo de manera periddica con las autoridades del establecimiento, ellos

veran que las etapas puedan ser ejecutadas de forma adecuada y las fechas como lo horarios que

ellos decidan para poder lograr con los objetivos planteados.
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ANEXO 2

Resultados completos de las pruebas.

A continuacion se presentan datos fiables y significativos de la prueba INAS — 87 como resultado

del estudio realizado a los colaboradores de Aprofam de Quetzaltenango.

Prueba INAS — 87 Asertividad

NA
Datos ordenados de 52 sujetos:
8 8 8 8 12 12 12 13 14 14
14 14 14 14 14 15 16 16 21 21

22 22 22 25 26 26 26 26 27 27
27 28 28 28 29 30 31 31 32 32
32 32 32 33 33 34 34 35 37 38
38 40

Cuadro estadistico

Intervalo F Fa Xm Ef.X Li Ls [d/ E Ef./d/2
m f./d/
8 10 4 4 9 36 7.5 10.5 15 60 900
11 13 4 8 12 48 10.5 13.5 12 48 576
14 16 10 18 15 150 13.5 16.5 9 90 810
17 19 O 18 18 0 16.5 19.5 6 0 0
20 22 5 23 21 105 19.5 22.5 6 15 45
23 25 1 24 24 24 22.5 25.5 0 0 0
26 28 10 34 27 270 25.5 28.5 3 30 90
29 31 4 38 30 120 28.5 31.5 6 24 144
32 34 9 47 33 297 31.5 34.5 9 81 729
35 37 2 49 36 72 34.5 37.5 12 24 288
38 40 3 52 39 117 375 40.5 15 45 675

52 1239 4257
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Amplitud intervalo
A=Xs—-Xi+1 40-8+1= 3.3
10 10

Media aritmética

X = Ef. Xm 1239 = 2383 = 24
N 52

Desviacion tipica

O-= Ef Xm 4257= 9.07
N 52

Significacion

Grado de confianza 99 % entonces Z=2.58
Error de la media
0-x= 0- = 9047 9047 = 1.27
N-1 52-1 7.14
Encontrar la razon Critica
Rc= X = 24 = 1890
0-X 1.27
Rc <>n.d.c.
18.75>2.58 Significativo
Fiabilidad
Ndc = 2.58
Error de la media
Error muestral E= n.d.c x 0-x = 258*1.27 = 3.28
Intervalo confidencial C= X-E = 24-3.28 = 20.72 X+E = 24 +3.28= 27.28
24 enmediode LiyLs Fiable.
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26
36
41
55
61
65

Cuadro estadistico

Intervalo

26
30
34
38

42
46
50
54
58
62
66

29
37
45
56
62
68

29
33
37
41

45
49
53
57
61
65
69

F

o o A~ DN

o O W WD

52

30
38
45
56
62

Fa

12
21

23
26
29
35
41
51
52

30
38
46
57
62

xXm

27.5
315
355
39.5

43.5
47.5
51.5
55.5
59.5
63.5
67.5

Datos ordenados 52 sujetos

31
38
46
57
62

Ef.X

55

126
213
355.50

87
142.50
154
333
357
635
67.5
2525.5

AS

32
39
47
58
63

Li

25.5
29.5
335
37.5

41.5
45.5
49.5
535
57.5
61.5
65.5

66

34
39
50
59
63

Ls

29.5
335
375
41.5

455
49.5
535
57.5
61.5
65.5
69.5

34
40
o1
60
63

/d/

21.5
17.5
13.5
9.5

5.5
1.5
2.5
6.5
10.5
145
18.5

34
40
53
60
63

11
4.5
7.5
39

145
18.5
568

36
40
54
60
63

Ef./d/2

924.5
1225
1093.5
812.25

60.5
6.75
18.75
253.5
661.50
2102.50
342.25
7501



Amplitud de intervalo A = Xs - Xi +1 68 -

26 + 1 R/ 4.3

10 10
Media aritmética X Ef.Xm 25255 R 49
N 52
Desviacion tipica
o= EfXm = 7501 144.25 12.01
N 52
Significacion
Grado de confianza 99% Z 2.58
Error de la media
0- =0- = 1201 = 1201 1201 = 1.68
N-1 52-1 7.14 7.14

Razon critica

Rc= X = 49 = 29.16
0- X 1.68
Rc >< n.d.c.
29.16 > 2.58  Significativo
Fiabilidad
N.d.c. =2.58
Error de lamedia 1.68

Error muestral E = nd.c. * 0-x
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21
24
29
32
37

Intervalo Confidencial
|I-C = X-E =
49 Enmediode Li y Ls = fiable

12
22
24
29
32
37

15
22
26
30
32
37

Cuadro estadistico

Intervalo

8 11
12 15
16 19
20 23
24 27
28 31
32 35
36 39
40 43
44 47

F

o ~r W

13

52

Fa

17

23
36
44
51
52

15
23
27
30
32
37

Xm

9.5

135
175
215

255
29.5
33.5
375
41.5
45.5

49 - 433 = 44.67

X + E 49+4.33 53.33

Datos ordenados 52 sujetos

16
23
27
30
33
38

Ef.X

9.5
40.5
70
193.5

153
383.50
268
262.5
41.5

1422

AG
17 18
23 23
28 28
30 31
34 35
39 44
Li Ls
8.5 10.5
12.5 14.5
16.5 18.5
19.5 23.5
23.5 26.5
27.5 31.5
315 35.5
35.5 38.5
39.5 43.5
43.5 47.5

68

18
23
29
31
35

/d/

17.5
135
9.5
5.5

1.5
2.5
6.5
10.5
14.5
185

21
24
29
31
36

f./d/
17.5
40.5
38

49.5

325
52
73.5
14.5
0

Ef./d/2

306.5
546.75
361
272.25

13.5
81.25
338
771.75
210.25
0
2901.25



Amplitud intervalo

A= Xs -Xi+1 = 44 - 8 4
10 10

Media aritmética_

X=2Zf.Xm = 1422 = 27
N 52

Desviacion tipica
0- E.f.Xm 2901.25 55.66 = 7.46
N 52

Significacion

Grado de confianza 99% Z. 2.58

Error de la media

0- X = o- 746 = 746 = 1.04
n-1 52-1 7.14

Razon Critica

Rc = X _ 27.34 26.28
0- X 1.04

Rc>< n.d.c 26.28 >2.58 Significativo

Fiabilidad

n.d.c. = 258 Error de la media 1.04

Error muestral E=n.d.c * 0-x E=2.58*1.04 = 2.68

Intervalo confidencial

I= C=X-E =27-268 =2432 27+2.68= 29.68 enmediode LiyLs Fiable.
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No.| Si no

1 48 4

2 52 0

3 52 0

4 52 0

5 52 0

6 52 0

7 47 5

8 51 1

9 52

10 | 52

error de

ITEM |F % P Q p E li Is Rc | Sign |Fiabilidad

1 |SI 48 92 1092|008 | 004 (084|081 | 176 | 23 Si Si
NO 4 8 008092 | 004 |008| O 0.16 2 Si Si

2 |SI 52 | 100 1 0 013 |025| 075|125 | 7.7 | si Si
NO

3 |SI 52 | 100 1 0 013 [025| 075|125 | 7.7 | si Si
NO 1.25

4 |SI 52 | 100 1 0 013 |025| 075 | 125 | 7.7 | si Si
NO

5 |SI 52 | 100 1 0 013 [025| 075|125 | 7.7 | si Si
NO

6 |SI 52 | 100 1 0 013 |025| 075|125 | 7.7 | si Si
NO

7 |SI 47 90 09 | 01 0.04 |0.08| 0.82 | 098 | 225 | si Si
NO 5 10 01| 09 0.04 |008| 002|018 | 25 | si no

8 |SI 51 98 098] 0.02| 002 [0.04]|094 | 1.02]| 49 Si Si
NO 1 2 0.02 098 | 0.02 |0.04| 0.02 | 0.06 1 no no

9 |SI 52 | 100 1 0 013 |025| 075 | 125 | 7.7 | si Si
NO

10 |SI 52 | 100 1 0 013 [025| 075|125 | 7.7 | si Si
NO
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ANEXO 3

Comunicacion organizacional
Facultad de humanidades
Lic. Psicologia Industrial/organ.

Campus Quetzaltenango

Cuestionario

El propdsito de este cuestionario es conocer dreas de oportunidad que permitan mejorar la
comunicacion dentro de la institucién. Las respuestas son basadas en su experiencia de trabajo, por lo
tanto no hay respuestas correctas o incorrectas. Los resultados serdan manejados confidencialmente y
con fines académicos agradezco su colaboracion al responder los enunciados

Instrucciones

Lea cuidadosamente cada uno de los enunciados y marque la respuesta que mejor describa su opinion

con una X

No. PREGUNTA SI NO
1 Conozco el reglamento interno de la institucién

2 Manejo la informacién de la empresa por correo electrénico

3 Recibo en forma oportuna la informacion del personal de la empresa

que requiero

4 La informacidn que recibo es util e importante para el desarrollo de

mis actividades
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10

Mis companferos saben quién es nuestro jefe directo

Existen oportunidades continuas para dar a conocer mis ideas

Me permiten compartir las mejores practicas de informacién dentro

del drea de trabajo

Para tomar decisiones importantes se ha tomado en cuenta mi

opinidn, ideas o sugerencias

La comunicacién entre mis compafieros de trabajo, permite el

desarrollo de buenas relaciones interpersonales

Existe un sistema de comunicacion de doble via dentro de la

organizacion ( Jefe - Colaborador, Colaborador - Jefe)
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