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RESUMEN

El presente trabajo de investigacion tiene como objetivo
determinar La Comunicacion en el Talento Humano del
Departamento Administrativo de la Empresa Desarrollos
Urbanisticos y Habitacionales, Compafnia Andnima, a fin de
establecer habilidades que permitan mejorar las relaciones
comunicacionales para lograr una mayor productividad. La
metodologia utilizada para esta investigacién tiene un enfoque
cuantitativo, el tipo de investigacion que lo caracteriza es de
campo, utilizando un disefio descriptivo-documental. La
poblacion del presente trabajo consta de 30 personas, con una
muestra de 15 personas tomada intencionalmente con el fin de
constatar la realidad observada. El instrumento de informacién
estuvo constituido por un cuestionario, aplicado al Talento
Humano del Departamento Administrativo de la Empresa
Durhaca, a través de la escala de Likert para la recoleccion de
informacion documental, resultados que permitieron el
desarrollo de los objetivos propuestos en la investigacion.

Descriptores: Comunicacién, Talento Humano, Habilidades
comunicativas, Empresa.



INTRODUCCION

La comunicacion es un elemento de gran importancia de las
relaciones humanas, el ser humano por naturaleza, necesita relacionarse con
otras personas para poder satisfacer sus necesidades de afecto y

socializacion.

Por esta razén, comunicarse con los demas es el medio mas poderoso
con el que se cuenta para construir relaciones, oportunidades, confianza,
efectividad, respeto y bienestar. Aprender a comunicarse, a escuchar al otro,
a disefiar conversaciones, es una competencia cada vez mas necesaria,

tanto en el ambito personal, como en el profesional y empresarial.

Asi, cuando la comunicacion se utiliza en las organizaciones es
denominada comunicacion organizacional, cualquiera sea el tipo o tamano y
en consecuencia no es posible imaginar una organizacion sin esta. El
desarrollo que puede tener una organizacion para alcanzar sus objetivos, va
a depender significativamente, de una comunicacién efectiva. Para lograrlo,
no solo se requiere conocer el proceso de la comunicacion de una manera
integral, sino establecer mecanismos que garanticen que el mensaje que se
quiere transmitir, llegue de una manera correcta al receptor y que a través
de la retroalimentacidon se pueda asegurar que el mensaje fue recibido bajo
los mismos términos y con la misma intencién con la que sali6é del emisor en

busca de una respuesta satisfactoria.

Cabe considerar, que los procesos comunicativos realizados en el
interior de la organizacion constituyen la llamada comunicacién interna,

dirigida a conseguir una estabilidad en la organizacion con miras a que se



alcancen sus fines, creando y manteniendo la cultura (valores y creencias)

de la organizacion.

Por consiguiente, el estudio de la comunicacion interna centra su
interés en los procesos por medio de los que se procura que los miembros
de la organizacién cumplan las tareas encomendadas y en como los canales

de informacion la facilitan, de acuerdo con los objetivos propuestos.

En toda comunicacion esta presente una serie de elementos sin los
cuales no se llevaria a cabo este proceso tan complejo. No basta sélo con
hablar; es necesario ir mas alla, romper la barrera de lo superficial. No se
trata solamente de transmitir informacion, sino de expresar ideas, opiniones,
sentimientos, emociones, tanto de un lado (emisor), como del otro (receptor).
Para que se logre la comunicacion entre dos personas, se tiene que dar un

intercambio mutuo.

Es importante tomar en cuenta que en el proceso de la comunicacion,
la escucha activa ocupa un lugar primordial; para poder dar una respuesta
asertiva y efectiva es indispensable escuchar al emisor. Saber conversar es

sindnimo de saber escuchar.

De lo anteriormente expuesto, se hace fundamental tener claro los
canales y los niveles de la comunicacion en el talento humano de la empresa
Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, C.A. para asi poder optimizar el
trabajo en equipo y tener un clima laboral armonioso donde disminuyan los
malos entendidos y se logren mejores resultados dentro de diferentes areas.
En consecuencia, se tendra una alta productividad en la organizacion, lo que

se resume en una empresa fuerte, sélida y en constante crecimiento.

La estructura del trabajo se desarrolla en cuatro (4) capitulos:



Capitulo I: El problema, el cual incluye planteamiento del problema, la

justificacion de la investigacién, objetivos de la investigacion y alcance.

Capitulo II: Lo constituye el marco tedrico, los antecedentes de la
investigacion, los antecedentes historicos, las bases teodricas, bases legales,

operacionalizacion de las variables.

Capitulo lll: Se expone el marco metodoldgico, el disefio y tipo de
investigacion, poblacion, muestra, técnicas de recoleccion de datos, validez y

confiabilidad del instrumento.

Capitulo IV: Corresponde a las técnicas de analisis de informacion y

los resultados obtenidos de la aplicaciéon de los instrumentos empleados.



CAPITULO |
EL PROBLEMA

Planteamiento del Problema

Toda organizacion responde a una razén de ser, que le da sentido a
su existencia y que marca por ende el tipo de actividad a desarrollar; en torno
a la ejecucion de esas actividades se conforma una gerencia responsable de
liderar equipos que llevan a cabo los procesos productivos por medio de la
aplicacion de métodos, competencias y habilidades. Tradicionalmente, los
equipos que componian las organizaciones se estructuraban en funcion a la
departamentalizacion, donde cada unidad cumplia con tareas puntuales y sin
relacion entre las mismas, atendiendo a una estructura jerarquica vertical y

que obedecia a un estilo gerencial autocratico.

En la actualidad se imponen realidades muy distintas a las dadas en el
marco del desarrollo de la Revolucion Industrial del siglo XVIII, asimismo, la
relacion de trabajo ha cambiado desde la administracidn clasica expuesta por
Taylor citado por Echeverria(2000), que proponia que “el trabajo manual
descansa en la capacidad energética del trabajador’ (p.26) postulado
centrado en la produccidon de bienes y servicios tangibles; hasta el proceso
globalizador, donde surge la sociedad del conocimiento y por tanto el cambio
del rol de los colaboradores en el proceso productivo, puntualizando que el
mismo tiene en la mayoria de casos el componente cognitivo como valor
fundamental. Esa realidad impone el cambio en la relaciones de trabajo

dentro de las organizaciones actuales, que procuren tener elementos que les



permitan desarrollarse en un ambiente altamente competitivo, donde la
innovacion y la utilizacion tecnologica en constante evolucion, conlleva a la
implantacién de nuevos paradigmas gerenciales capaces de satisfacer las

necesidades tanto de sus clientes externos como internos.

Dentro de estos nuevos paradigmas, la comunicacién es una de las
herramientas relevantes que se deben implementar en la gestién del talento
humano; sin embargo, su aplicacion efectiva amerita el conocimiento de
algunos fundamentos basicos y la revision de los procesos organizacionales

donde la misma esta inmersa.

La comunicacion como hecho social, desde su origen y desarrollo,
especializandose como proceso de discernimiento y forma de interpretacion
de la realidad desde los sofistas griegos, hasta la actualidad ha sido
estudiada desde diversas perspectivas, muchos autores definen Ia
comunicacion desde paradigmas que pueden ayudar a una mayor
comprension de la misma; por ejemplo Fonseca (2000), establece que
comunicar es “Llegar a compartir algo de nosotros mismos. Es una cualidad
racional y emocional especifica del hombre que surge de la necesidad de
ponerse en contacto con los demas, intercambiando ideas que adquieren

sentido o significacion de acuerdo con experiencias previas comunes.”(p.4)

En este orden de ideas Chiavenato (2006), sefiala que la
comunicacion es “el intercambio de informacion entre personas. Significa
volver comun un mensaje o una informacién. Constituye uno de los procesos

fundamentales de la experiencia humana y la organizacién social.”(p.110)

De la misma manera, Thompson (2008, s/p), define entonces la
comunicacion como el proceso mediante el cual el emisor y el receptor

establecen una conexion en un momento y espacio determinado para



transmitir, intercambiar o compartir ideas, informacion o significados que son

comprensibles para ambos.

De acuerdo a Ribeiro (2000), dice que en la actualidad en el ambito de
la comunicaciéon se han incorporado caracteristicas de relevancia en estos
tiempos modernos, generando sentimientos y conocimientos entre las
personas; de alli, pues que existe un lenguaje verbal y no verbal, pudiendo
ser posible exteriorizarlo o no. Cuando el lenguaje se exterioriza se
categoriza como comunicacion interpersonal; sin embargo, para que la
comunicacion pueda darse de forma eficiente y eficaz debe ser clara y

concisa, siendo transmitida de forma sencilla y comprensible. (p.29)

Teniendo en cuenta las definiciones anteriores, se puede establecer
que la comunicacion es una relacion entre dos o mas personas en donde la
fluidez y entendimiento dependera de la forma en cémo lo percibe el

receptor.

A su vez, la comunicacion dentro de las organizaciones es uno de los
puntos mas importantes, pues de esta depende que las actividades y
proyectos, se realicen de manera efectiva y cumplan con los requerimientos
pautados. Si esta no es efectiva y no cuenta con los procedimientos
correctos, se corre el riesgo de llegar a puntos criticos como: malos
entendidos, confusion en la asignacién y ejecucion de tareas o aplicacion de
criterios personales malinterpretados, o que ocasiona un impacto en el clima

organizacional volviéndose tenso y poco productivo.

La empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, Compafia
Andnima, es una organizacion que ha permanecido durante 40 afos en el
mercado, dedicada a la construccion, urbanismo y servicio inmobiliario

comercial. Es en esta ultima el area donde la empresa mantiene su principal



actividad econdmica en la actualidad; por tal motivo el departamento
administrativo es uno de los mas relevantes dentro de su estructura,
conformado por un administrador, un asistente administrativo, un mensajero
y una secretaria, que intervienen en la prestacion de servicios para la
atencion y buen funcionamiento de la misma; empero, la manifiesta
inconformidad de algunos clientes debido a la desvirtualizacion de los
canales de comunicacion regulares y preestablecidos en los estandares de la
empresa, ha generado la pérdida de algunos clientes; asimismo, la falta de
comunicacion oportuna por parte de los colaboradores entre si y sus
supervisores, debido a la excesiva flexibilidad de la gerencia en los procesos
y los plazos, ha ocasionado en reiteradas oportunidades la realizacion tardia
o la inconclusion de muchos de los procesos, afectando asi los servicios

prestados.

De esta forma, se crea la necesidad de plantear las siguientes
interrogantes:

¢Cuadles son los factores que intervienen en los procesos de
comunicacion en el talento humano del departamento administrativo de la
empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, Compafiia Anénima?

¢, Qué canales de comunicacion se utilizan en el talento humano del
departamento administrativo de la empresa Desarrollos Urbanisticos y
Habitacionales, C.A.?

¢, Cudles son los niveles de comunicacion en el talento humano del
departamento administrativo de la empresa Desarrollos Urbanisticos y
Habitacionales, Compafiia Anénima?

¢, Como se establece una comunicacion efectiva en el talento humano
del departamento administrativo de la empresa Desarrollos Urbanisticos y
Habitacionales, Compafiia Anénima?



Justificacion de la Investigaciéon

La investigacion se efectuara con el propdsito de mejorar las
relaciones comunicacionales del talento humano de la empresa en busca de
alcanzar mayor productividad, apoyada en la ejecucion de los diferentes
procesos administrativos realizados con eficiencia, traducidos en el
cumplimiento de objetivos y metas de la empresa, donde los trabajadores se
sientan comprometidos con estos, en busca de una mayor satisfaccion a

nivel profesional como personal.

Un aporte importante para la empresa seria potenciar las
competencias comunicacionales a manera de valor agregado; hoy por hoy
esta demostrado que ademas de conocimientos, para que una empresa sea
verdaderamente competitiva debe ser sdlida en el trabajo en equipo y tener

habilidades y destrezas para interrelacionarse entre si.

Por otra parte, se debe manejar una comunicacién clara vy
transparente que motive y genere confianza a los miembros de la empresa.
Asi; se debe pensar en personas que sean aptas para el proceso
comunicativo (personas empaticas y proactivas y sin temor a enfrentar retos
tecnoldgicos). Todo esto en busca de obtener beneficios tanto a niveles
gerenciales, operativos y técnicos; es decir desde un punto de vista esférico,
en donde se involucra a todos los trabajadores con miras a obtener mayor
productividad y calidad dentro de la organizacién logrando mantenerse en los

mercados actuales.

El desarrollo investigativo de la tematica de la comunicacion,
representa un gran aporte a la formaciéon de habilidades y destrezas

aplicables dentro de cualquier tipo de organizacion en la sociedad; por lo



tanto, esta investigacion reviste de importancia a fines de lograr talento
humano con competencias comunicacionales adaptadas a las necesidades

del nuevo siglo.



Objetivos de la Investigacion

Objetivo General

Determinar La Comunicacion en el Talento Humano del Departamento
Administrativo de la Empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales,

Compania Anénima.

Objetivos Especificos

-ldentificar los factores que intervienen en los procesos de

comunicacion del talento humano del departamento administrativo.

-Definir los canales de comunicacion utilizados en el talento humano

del departamento administrativo.

-Distinguir los niveles de comunicacion manejados en el talento

humano del departamento administrativo.

-Establecer la comunicacion efectiva en el talento humano del

departamento administrativo.

10



Alcance

El estudio esta centrado en lograr la comunicacion efectiva en el
talento humano del departamento administrativo de la empresa Desarrollos
Urbanisticos y Habitacionales, Compainia Andnima; a través de un conjunto
de herramientas, que lo permitan realizar en un corto plazo. Para ello, es
fundamental el conocimiento y aplicacion de los procesos existentes por
parte de la gerencia general como figura clave en la estructura
organizacional, siendo uno de los eslabones mas significativos por donde

debe comenzar una comunicacion eficiente.

Por tanto, quienes conforman el departamento administrativo deben
reconocer sus actitudes, habilidades y destrezas para luego generar
respuestas optimas ante los procesos formulados de comunicacion efectiva
dentro de la organizacién, apropiandose de las herramientas y empleandolas

a su vez con el entorno.

11



CAPITULOIII

MARCO TEORICO

Antecedentes de la Investigacion

Los antecedentes de la investigacion son algunas referencias, teorias,
tesis y revistas cientificas, relacionadas con la comunicacién; considerando
que en la localidad no existen trabajos relacionados con la tematica, pero a
nivel nacional y mundial existen una serie de estudios e investigaciones que

han desarrollado aportes significativos en torno al tema de la comunicacién.

Para comenzar, es necesario sefialar que dentro de las empresas
tiene que existir comunicacion entre las personas que la conforman, pero
para que esto ocurra es necesario; fomentar el trabajo en equipo, la
motivacion de las personas vy el liderazgo, con la finalidad de obtener mayor

productividad gracias a las habilidades y destrezas de sus colaboradores.

De esta manera, se sefalan algunas investigaciones relevantes para

el presente estudio:

Para Martinez (2012), quien realiz6 una Tesis de grado para optar por
el titulo de Psicologa Social y Comunitaria en la Universidad Nacional Abierta
y a Distancia, en Inirida-Colombia, intitulada la Comunicacion Efectiva, factor
diferencial para el éxito en las empresas de servicio al cliente, la cual tiene

como Objetivo General Identificar y tratar los problemas de comunicacion que

12



se presenten en el supermercado “El Garcero del Llano”, de la ciudad de
Inirida, departamento del Guainia, conocer el clima laborar, la interaccién y
efectiva comunicacion entre los clientes internos y como se refleja en la
atencion a los clientes externos, como ha sido la relacién entre los
trabajadores y sus superiores, haciendo un balance para este ultimo durante
el primer semestre del afio 2012. A fin de mejorar en los aspectos que lo
ameriten con el propdsito de favorecer los intereses de la empresa, logrando
un clima laboral idéneo, brindando mejor calidad en la prestacién del servicio

y en esta medida, lograr mas productividad y mejores ingresos.

Para la investigacion, se disefié un estudio de tipo cuantitativo, basado
en encuestas y entrevistas a empleados y clientes de la empresa, a fin de
saber a primera mano, como se presenta la comunicacion alrededor de la
empresa, por medio de las personas abordadas, seleccionando una muestra
al azar en una poblacion finita de tan solo 22 trabajadores de dicho
supermercado, los cuales fueron elegidos a través de la asignacién de un
numero a cada uno de ellos, y por medio de una urna se escogieron los
seleccionados teniendo en cuenta la eleccion de trabajadores por cada

dependencia para tener una idea global.

El resultado de las encuestas demostré6 que el supermercado “El
Garcero del Llano” maneja una comunicacion asertiva con los empleados y
satisfaccién del cliente, siendo la base del éxito de la empresa, que cada dia

tiene mas clientes.

Esta investigacibn basada en la comunicacion efectiva, guarda
relacion con la investigacion presente, ya que dentro de esta tematica, un
factor de importancia es lograr en un primer plano, la correcta interaccion
entre los colaboradores de la empresa, para poder prestar a los clientes una

buena atencion y asi se sientan satisfechos.

13



Por otra parte, Cabrera (2013),quien realizé un trabajo de grado
presentado para optar al titulo de Magister en Administraciéon de Empresas
Mencién Gerencia titulada Propuesta de Modelo Estratégico de
Comunicacién Efectiva para Optimizar el Flujo Interno de Informacion del
Estado Venezolano: Caso Petroquimica de Venezuela, S.A. El presente
trabajo de investigacion centro su objetivo en proponer un modelo estratégico
de Comunicacion Efectiva para optimizar el flujo interno y externo de
informacion en Petroquimica de Venezuela, S.A., a fin de establecer
estrategias que permitan mejorar el proceso de comunicacion interna vy
externa en las empresas del Estado Venezolano, especificamente

Petroquimica de Venezuela, S.A.

La metodologia utilizada se enmarco bajo la perspectiva del método
cuantitativo, caracterizada por un diseio de campo y documental, El area de
estudio se centrd en las Gerencias Corporativas de Finanzas y de Proyectos
de Petroquimica de Venezuela,S.A, tomando como muestra 20 empleados,
10 empleados de la Gerencia Corporativa de Finanzas y 10 empleados de la
Gerencia Corporativa de Proyectos; muestra tomada intencionalmente con el

fin de contrastar la realidad observada desde ambos puntos de vista.

Los instrumentos de recoleccion de informacion estuvieron
constituidos por un cuestionario, aplicado a los gerentes, supervisores y
colaboradores, asi como la técnica del fichaje para la recoleccién de la
informacion documental, resultados que permitieron el desarrollo de los
objetivos propuestos. Se concluye que el flujo interno y externo de
comunicacion interfiere en los procesos de la empresa, identificando asi tres
nudos criticos, 1) en el area de recursos humanos, 2)en los procesos y 3) en
el cliente, que sirvieron de basamentos para el desarrollo de la propuesta,
considerandose como punto de mejoras en el estudio. Se recomienda aplicar

el modelo estratégico de comunicacion efectiva propuesto, en base a
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lineamientos estratégicos dirigida a mejorar el flujo de informacién interno y
externo, orientado al recurso humano, los procesos y los clientes. Estrategias

que ayudaran a una mejor gestion organizacional.

La presente investigacién tiene vinculacion con el objeto de estudio
porque se busca optimizar el flujo interno de informacion dentro de la
empresa, es decir, que lo que se desea transmitir llegue al receptor de la
manera adecuada, esto con el fin de alcanzar mayor productividad,

proporcionando como resultado la expansién de la cartera de clientes.

Cabe considerar, Carmona (2014), quien presento un Trabajo de
investigacion ante la Comision de la Maestria de Gerencia Avanzada en
Educacion, como requisito para optar al titulo de Magister en Educacion,
mencion Gerencia Avanzada en Educacion. Titulada Propuesta de un Plan
Gerencial en Comunicacion Efectiva para el Fortalecimiento del Clima

Organizacional en las Escuelas Basicas.

El presente estudio tiene como objetivo proponer un Programa de
comunicacion efectiva para el fortalecimiento del clima organizacional en la
E.B.B. “Republica del Perd”. En atencion a ello, este estudio responde a una
investigacion descriptiva con disefio de campo bajo la modalidad de Proyecto
Factible, con tres fases: diagndstico, factibilidad y disefio de la propuesta. La
muestra estuvo conformada por 16 docentes y 1 directivo de la institucion.
Para la recoleccion de la informacion se utilizd un cuestionario policotémico
con tres alternativas de respuestas: Siempre (S), A veces (AV), Nunca (N). El
cual responde a los criterios de validez de contenido, juicio de expertos y de
construccion, la confiabilidad se calculé a través del coeficiente Alfa de

Cronbach, para escalas multiples.
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La interpretacién de la informacion se realiz6 a partir de un analisis
descriptivo porcentual, donde se disefharon tablas y graficas estadisticas a
partir de las frecuencias y porcentajes de las respuestas de los sujetos de la
investigacion. La interpretacién se realizé relacionando la informacion con el
basamento tedrico del estudio. Los resultados del diagndstico arrojaron que
la comunicacion utilizada en la institucion no es efectiva, por lo tanto es
indispensable las estrategias de comunicacion efectiva que posibilite los
miembros de la institucién puedan trabajar en armonia, cooperar e interpretar
las necesidades y las actividades que los pueden llevar a la productividad, la
calidad y la sostenibilidad de la educacion, mejorando asi su desempeno

laboral.

El aporte de esta investigacion se relaciona de forma muy interesante
con la presente, debido a que la comunicacion debe ser efectiva para que el
talento humano pueda trabajar en un clima organizacional 6ptimo en el cual

se involucra la armonia y la colaboracién entre ellos.

De la misma manera, Parica (2014),quien realizd un trabajo de Grado
presentado como requisito para optar al grado de Magister Scientiarum en
Ciencias de la Educacién Mencion Administracion Educativa titulado
Estrategias Administrativas para la Comunicacion e Integracion de Directivos,
Docentes y Comunidad Escolar de la Escuela Basica Padre Zaldivar del
Estado Bolivariano de Miranda. El tema estudiado se ubica en el area de
gerencia educativa; se plantea la situacién problematica indicando que en la
Escuela Basica Padre Zaldivar del Estado Bolivariano de Miranda, el equipo
directivo demuestra mucha desatenciéon a lo que respecta a la busqueda de
informaciones académicas de los estudiantes, inexistencia de quérum en las
pocas actividades y/o reuniones que se convocan, entre otras, de igual

manera.
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El proposito de esta investigacion es Analizar las estrategias
administrativas para la comunicacion e integracion de directivos, docentes y
comunidad escolar de la Escuela Basica Padre Zaldivar del Estado
Bolivariano de Miranda, Como principal soporte tedrico que sustenta la
investigacion, se consultd a Gomez & Marquez (2010), lo enfatiza al afirmar
que: ... “lo admirable es que organizaciones ordenadas por personas con
poca o ninguna formacion gerencial, muchas veces pertenecientes a la
poblacion menos aventajadas (p. 10) Por lo demas, el tipo de investigacion
que enmarca el presente proyecto es cualitativo, ya que trata de ver los
acontecimientos, acciones, normas, valores, etc., desde la perspectiva de la

gente que estéa siendo estudiada.

El tipo de investigacion estuvo apoyada en un estudio de proyecto
factible proponiendo estrategias administrativas para la comunicacion e
integracion de directivos, docentes y comunidad escolar de la Escuela Basica
Padre Zaldivar del Estado Bolivariano de Miranda. Para dar por concluido,
las estrategias administrativas para la comunicacién e integracion de
directivos, docentes y comunidad escolar de la Escuela Basica Padre
Zaldivar del Estado Bolivariano de Miranda. Las acciones competitivas
pueden llegar afectar negativamente los comportamientos de equipo de
trabajo y afectar a la calidad de la convivencia, se ha logrado precisar que el
gerente educativo debe propiciar que el grupo desarrolle un espiritu de

equipo integrado.

El aporte que genera esta investigacion tiene relacion con la
presentada por la autora, porque se pone en evidencia la importancia de
tener una buena comunicacion, sea asertiva o efectiva, de manera tal que
puedan formarse equipos de trabajo a través de la calidad de convivencia

entre los colaboradores, y asi generar empresas competitivas.
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A su vez, Gémez(2015),quien presento un Trabajo de Grado ante la
Direccion de Postgrado de la Facultad de Ciencias de la Educacion de la
Universidad de Carabobo como requisito para optar al titulo de Magister en
Gerencia Avanzada en Educacion titulada La Comunicacion en la Resolucion
de Conflictos entre los Docentes y la Gerencia Escolar. La presente
investigacion tuvo como objetivo analizar el proceso de la comunicacion en la
resolucion de conflictos que tienen lugar entre los docentes y la gerencia
educativa durante el afio escolar 2013-2014, en la U.E Sorocaima, ubicada
en el Socorro, Valencia, parroquia Miguel Pefa, estado Carabobo. En la
fundamentaciéon tedrica se desarrollaron aspectos relacionados con estilos
comunicativos, resolucion de conflictos, siguiendo los postulados de diversos
autores, tales como: Watzlawick (1945), Habermas (1987), Mayo (1927),
Taylor (1903), Chiavenato (2005).

El estudio es de tipo descriptivo, con un disefio de campo no
experimental de corte transeccional. La poblacion estuvo estructurada por 14
individuos que conforman el personal docente, coordinadores y directivos de
la institucién y con muestra de tipo censal. Se utiliz6 como procedimiento
para recoger la informacién la técnica de la encuesta, a través de un
instrumento tipo cuestionario de 20 items haciendo uso de una escala tipo
Likert con opciones de respuesta: siempre, algunas veces y nunca. La
confiabilidad fue de 0.952, considerada altamente confiable segun el alfa de

Cronbach.

En el analisis, a partir de los resultados de la aplicacién de los
instrumentos, se tomd en cuenta la frecuencia relativa de respuesta en
término porcentuales para cada uno de las alternativas los items en los
cuestionarios aplicados. Como conclusiones del estudio se obtuvo que el
gerente escolar usa una comunicacion indirecta, caracterizandose por un

estilo en el que tiende a evitar resolver los conflictos; predominando un estilo
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comunicativo medianamente asertivo en las emisiones verbales con algunos
rasgos de agresividad que interfiere notablemente en la toma de decisiones
efectivas que favorezca el buen funcionamiento de las relaciones
interpersonales, sumandose que el directivo actua mas como mediador que
como negociador siendo poco conciliador en situaciones de nudo critico que
se presentaron por lo que se hizo recomendaciones tanto a la gerencia como
a los docentes que laboran en el colegio, con el propésito de ayudar a

solventar la situacion.

Esta investigacion tiene correlacién con la investigacion presentada
por la autora, debido a que dentro de los tipos de la comunicacién
organizacional, se encuentra la comunicacion ascendente, que es aquella
que va de la parte gerencial a los subordinados, generalmente tiene
instrucciones especificas de trabajo, pero esto no quiere decir que la
comunicacion deba darse de forma indirecta, o evadiendo la forma de
solucionar los conflictos; por el contrario, tratar de solventarlos; de manera
que se creen relaciones interpersonales entre los gerentes y los

colaboradores de la empresa para conseguir que la comunicacion sea eficaz.
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Antecedentes Historicos

Para comenzar a referirse a la historia de la comunicacién, segun
Fernandez, Galguera (2008), es necesario establecer que la primera obra
sobre el estudio empirico de la comunicacién fue escrita hace mas de 2300
anos, (Griffin ,2005) afirma la retorica de Aristoteles. Esta referencia histérica

permite afirmar que el estudio cientifico de la comunicacion es muy antiguo.

De la misma manera, los autores anteriores, citando aPearce y Foss
(1990), senalan lo importante de evaluar las actividades contemporaneas y
por otra parte aclarar la naturaleza del conocimiento producido por la historia.
Es asi como hay tres elementos de tomar en consideracion sobre las

ciencias sociales y otras formas, que adopta la teoria de la comunicacion.

El primer elemento es que se tiene una percepcién de que la ciencia
social es completamente opuesta a los estudios humanistas, dando la idea
de ser muy distintos de indagar. El segundo elemento es que los cientificos
contemporaneos han tenido que afrontar y abandonar sobre la base de sus
propios supuestos y principios, volviéendose mas sofisticados al investigar
debido a que han cambiado la forma de ver a la comunicacion en
comparacion a la de hace algunas décadas. El tercer elemento se relaciona
con el camino hacia el cual se dirige el estudio de la comunicacion humana,
ese que tanto preocupo a los investigadores a principios del siglo XX parece

cada vez menos importante. (p.2)

En este marco de discusiones, es significativo escribir acerca de los

patrones de pensamiento sobre la comunicacion:

Asi pues, los sofistas admitieron que el lenguaje es ambiguo e

impreciso para describir el mundo; pero le confirieron las capacidades de
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nombrar lo que no se ve y la de ocultar y revelar los aspectos de la realidad.
(p- 2)

En el mismo orden de ideas, Fernandez, Galguera (2008),explican que
para Platon, en cambio, el lenguaje era un mal necesario, un medio de
expresion imperfecto que distorsionaba la realidad cada vez que se utilizaba.
Luego a principios del siglo IV el cristianismo se convirtio en la religién oficial
del imperio romano y el estudio de la comunicacion afronto nuevos retos,
pero a pesar de los distintos escritores que estudiaron la comunicacién
durante los siguientes siglos influenciados por San Agustin, no se logré

mucho. (p.4)

De esta forma, en el siglo XV ocurre el resurgimiento del humanismo,
y con este una forma de filosofar, que sostenia que los esfuerzos por
entender al mundo no se pueden separar de las formas de expresion de
dicho conocimiento. Continuando, en el siglo XVIII y principios del XIX en
Estados Unidos se dio un movimiento llamado los oradores, se desarrollé con

la intencién de estudiar unicamente los movimientos vocales y corporales.
(p-6)

A partir de estos avances, surge en el siglo XX el desarrollo de la
comunicacion tomando en cuenta todos los avances hechos hasta ese

momento entre las ciencias sociales y las posturas humanistas. (p.8)

Para los autores antes mencionados, la evolucién en el tema de la
comunicacion en las ultimas décadas, ha pasado de la fuente y el mensaje
a tomar mas en cuenta al receptor y los significados; de ser unidireccional a
ser circular; de ser estatica a orientarse en el proceso; de tener un énfasis
exclusivo en la transmision de la informacién a un énfasis en la interpretacion

de las relaciones; de un marco conceptual de la oratoria a uno que considera
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los diferentes contextos, como el individual, el relacional, el grupal, el
intercultural, el de los medios, el organizacional, los nuevos tecnolégicos y el

social. (p.15).

Por lo tanto, el proceso de la comunicacion en el siglo XXI responden
y crean mensajes que le permiten adaptarse al entorno y a las personas que
los rodean, bien sea en las organizaciones, sociedades y grupos. Existen hoy
en dia tres ejes principales: la rapidez, sencillez y calidad cuyo objetivo es
causar emociones en las personas a través de una informacion adecuada y
que circule de forma libre en el momento preciso. Afortunadamente la
tecnologia ayuda a ello a través de herramientas como twitter, facebook,
tabletas y celulares que hoy son indispensables para que la comunicacion
sea rapida. Esto marca la diferencia en este siglo donde la informaciéon que
no se comparte pierde poder, dejando atras a las empresas que dejan de

participar en esta nueva era.
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BASES TEORICAS

Tomando en cuenta que la comunicacion es primordial entre los seres
humanos, es indispensable hacer mencion de investigaciones anteriores
afines; ya que contribuyen a un aporte significativo para abordar las variables
de interés de la presente investigacion, a su vez, algunas bases
conceptuales, teorias y opiniones de diferentes autores, cuyas obras tienen

relacion directa con el tema de la comunicacion.

Sin embargo; a pesar de la importancia de esos conceptos y teorias,
se hace necesario hacer mencion desde el punto de vista Juridico para
poder diferenciar del enfoque administrativo, el significado que tiene tanto
para la autora de la presente investigacién, como para aquellas personas que
pueden estar interesadas en la tematica de la comunicacion. A través de la
diferenciacion entre el significado de empresa y organizacién, se puede
sustentar cual de ellas es la que se constituira de acuerdo a las
caracteristicas y sus fines; empero, ambas requieren de un factor elemental

como lo es la comunicacion dentro de ellas.

Organizacién

El término organizacién, lo define la Real Academia Espafiola (2016),
en cuatro posibles acepciones entre ellos y como significacion principal, es la
accion y el efecto de organizar u organizarse. También la define como
“asociacion de personas regulada por un conjunto de normas en funcion de

fines determinados”.
Para Cabanellas (2000), la organizacion desde el punto de vista

juridico es “buena disposicion material o funcional. Nucleo social con

ordenada estructura. Empresa sin finalidad lucrativa. Establecimiento o
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institucion de muy diversas especies. Reforma. Sujecién a disciplina”.
(p.212).

De una forma general es el grupo de personas que se unen con un fin
determinado, también puede referirse a una entidad, empresa, institucion
publica, organizacion no gubernamental o corporacién, que son creadas por

personas para una funcion o actividades en particular.

Una organizacion es un sistema diseiado para alcanzar ciertas metas
y objetivos. Estos sistemas pueden, a su vez, estar conformados por otros
subsistemas relacionados que cumplen funciones especificas. En otras
palabras, una organizacion es un grupo social formado por personas, tareas
y administracion, que interactuan en el marco de una estructura sistematica

para cumplir con sus objetivos.

Cada organizacion tiene su propio lenguaje; es decir; sus palabras, los
cédigos y los simbolos que forman parte de los mensajes que se dan en la
comunicacion interna. Es de hacer notar que dentro de una misma
organizacion existen lenguajes distintos, de acuerdo al departamento o area
que se trate. Ejemplo de ello es, el area de produccion con el area de
contabilidad. Otro caso es un bufete de abogados con una empresa de

ingenieria.

Cabe destacar que una organizacién solo puede existir cuando hay
personas que se comunican y estan dispuestas a actuar en forma coordinada
para lograr su mision. Las organizaciones funcionan mediante normas vy
pautas que han sido establecidas para el cumplimiento de sus propositos.
Asimismo es fundamental que para que estas organizaciones puedan realizar
las tareas que se le han encomendado y para que puedan lograr los fines

que se han marcado, es necesario que cuenten con una red de recursos.
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Entre ellos deben incluirse los humanos, los tecnoldgicos, los econdmicos,

los inmuebles, los naturales y los intangibles.

La base de la organizacion empresarial, consiste en ensamblar y
coordinar los recursos humanos, financieros, fisicos, de informacién y
comunicacion necesarios para cumplir los objetivos de acuerdo a la
distribucion de las responsabilidades y administrando eficazmente los

recursos que permitan alcanzar el mayor éxito.

Empresa

De acuerdo con la Real Academia Espanola (2016), a la empresa se
define como la entidad integrada por el capital y el trabajo, como factores de
produccién, y dedicada a actividades industriales y mercantiles o de

prestacién de servicios con fines lucrativos.

Segun Castafieda (1998), comparte su definicion de empresa como la
“célula creadora de riqueza de que dispone la sociedad; una riqueza que
permite el desarrollo econdmico y el consiguiente acceso a la cultura, la

salud, la seguridad y todos los elementos que proporcionan calidad de vida”.
(p. 6)

Por consiguiente, la definicidn que se acerca mas a lo que se quiere
dar a entender como empresa en este apartado es, un organismo social
compuesto por elementos humanos, técnicos, y materiales cuyo objetivo
principal es la obtencion de utilidades, o bien, la prestacion de servicios ala
sociedad, coordinados por una persona llamada administrador que toma

decisiones en forma oportuna para lograr los objetivos.
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Como es de conocimiento general, las empresas, al igual que un
organismo vivo, nacen, crecen y mueren, la mayoria de ellas como es
normal, nacen pero pocas son las que logran mantenerse y crecer para

posicionarse dentro de las medianas y grandes empresas.

De hecho, la doctrina del derecho mercantil ha sostenido, que el
concepto de empresa pertenece a la ciencia econdmica, y, al derecho le ha
correspondido regularla desde el momento en que ésta surge; sus derechos

y obligaciones durante su funcionamiento asi como las causas de extincion.

Hay que sefalar que el nacimiento de la empresa se inicia en la Edad
Media en el seno de la actividad familiar, porque fue alli donde comenzaron a
designarse las actividades encomendadas a cada uno de los integrantes de
esas familias, dandose asi el llamado proceso productivo-distributivo-
asignativo, el cual trajo consigo las empresas familiares. A raiz de esto, surge
una nueva etapa en la que tanto el desarrollo tecnolégico como el
mejoramiento de las comunicaciones son las que han hecho posibles que
ese intercambio, originado en la familia, trascendiera a otras esferas sociales,
dandose asi el camino para un desarrollo cada vez mayor dentro de las

empresas.

Hay muchas definiciones mas de empresa, ya que existen una
variedad de opiniones, en las que se le describe desde sus distintos aspectos

o manifestaciones, como un conjunto de elementos o como una actividad.

Es importante diferenciar los conceptos de empresa y sociedad
mercantil. En principio la empresa es un concepto econémico mas amplio y la
sociedad mercantil constituye un concepto juridico. La empresa es la unidad

econdmica social en la que el capital, el trabajo y la direccion se coordinan
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para producir bienes y servicios para el mercado. Los elementos necesarios
para formar una empresa son: Elementos personales y materiales,
constituidos los primeros por los trabajadores y los segundos por el capital, y
los procedimientos para realizar una produccion socialmente util, de acuerdo

con las exigencias del bien comun.

Sin embargo, la sociedad es un concepto juridico, puesto que el
conjunto de individuos comparten fines, cultura, actividades, y que se
relacionan interactuando entre si, de forma coordinada y cooperativa, para

formar una comunidad que la Ley le da la categoria de sujeto de derecho.

La empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, C.A. tiene muy
bien definido sus actividad desde hace mas de 40 afos, en la que se ha
esmerado buscar la obtencion de un rendimiento econdmico que les permita
seguir en el mercado de la construccién y del arrendamiento de inmuebles;
esta se desarrolla como compania Anonima; y es por ello que a continuacion

se explica de manera breve las Compafiias o sociedades Andnimas.

Las Sociedades Andénimas

Las Sociedades Andnimas estan amparadas en una serie de articulados
del Cddigo de Comercio. En el Codigo de Comercio (1955),en su Articulo

200 se senala:

Las compafiias o sociedades andnimas son aquellas que
tienen por objeto uno o mas actos de comercio. Sin perjuicio
de lo dispuesto por leyes especiales, las sociedades
anonimas y las de responsabilidad limitada tendran siempre
caracter mercantil, cualquiera que sea su objeto, salvo
cuando se dediquen exclusivamente a la explotacion
agricola o pecuaria. (p.125)
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La palabra sociedad se utiliza en dos sentidos: como contrato y como
persona juridica. Como contrato; la sociedad designa al acuerdo que
celebran los socios, y como persona juridica; se designa la agrupacién que
surge de ese contrato, es decir una persona juridica diferente de la de los

miembros que la integran.

Para la creacion de una sociedad es necesario que exista la unién entre
personas, las cuales hayan decidido unirse con el fin de obtener mayores
beneficios en cuanto a sus intereses. Esto es lo que se conoce como
"fendmeno asociativo", el cual consiste en la unién de voluntades y de
esfuerzos para la obtencion de fines dificiles de alcanzar por el individuo, por
lo cual surge la tendencia de agruparse con otras personas para realizar

actividades comerciales y alcanzar los objetivos o beneficios econdmicos.

La Sociedad Andnima es el tipo de sociedad mas comun en el sistema
y se encuentra dentro clasificada dentro de una de las sociedades
mercantiles de capital, ya que el aporte que realicen los socios debe
corresponder a bienes tangibles sujetos a valoracion y la responsabilidad de
los socios se limita a la cantidad valorada de su aporte. Las obligaciones que
asume la Sociedad estan garantizadas por un capital determinado dividido en
acciones, los accionistas solo estan obligados por el monto de su accién, de
tal manera que una vez que el socio ha cancelado el monto total del capital

que suscribid, desaparece su responsabilidad personal para con la Sociedad.
La Sociedad Andénima esta conformada por 6rganos, dentro de los
cuales se destaca al 6érgano de la Asamblea, como el principal y supremo,

con las maximas facultades y poderes de decision.

Es asi como en la presente investigacidon se muestra a una empresa

que es compafila anénima y en la cual la variable de estudio sera
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determinada en la misma, en aras de mejorar las relaciones

comunicacionales de quienes laboran en ella.

Teoria de la comunicacion Humana

Desde el primer tercio del siglo XX hasta la actualidad, segun Rizo
(2011), la teoria de la comunicacion se ha ido construyendo desde
perspectivas muy diferentes. Desde las teorias matematicas de Shannon y
Weaver, hasta la teoria psicologica por Abraham Moles, entre otros estudios
realizados por intelectuales tales como: Laswell, Lazarsfeld, Berelson y
Hovland creando contribuciones significativas que ponen en evidencia la

complejidad de la Teoria de la Comunicacion.

Continuando con Marc y Picard (1992), citados por Rizo (2011), la
Teoria de la Comunicacion, la definen como un “conjunto de elementos en
interaccion en donde toda modificacion de uno de ellos afecta las relaciones
entre los otros elementos” Esta definicion tiene mucho que ver con lo que
significa un sistema, por una parte porque maneja el intercambio de energia

y por otro porque ocurre la circulacion de informacion. (p. 2)

Para la autora anterior, la comunicacion es un sistema abierto de
interacciones, en un contexto determinado, la cual obedece a ciertos
principios: el principio de la totalidad, que esta conformado por cada una de
las partes de un sistema relacionadas entre si y que al cambiar una de ellas
ocasiona un cambio es en resto del sistema; el principio de causalidad
circular, que se centra en la retroalimentacion; y el principio de regulacion,

conformado por un conjunto de reglas que aportan estabilidad al sistema.
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La misma autora, citando a Shannon y Weaver (1948), establece que
uno de los primeros modelos de comunicacién fue en los afos cincuenta,
llamado modelo lineal, debido a que ellos tenian conocimientos amplios
sobre el tema. Sin embargo, de este modelo surge el modelo circular de la
comunicacion que trajo consigo la implementacion de la retroalimentacion o

el llamado feed-back.

Luego del estudio de otros modelos, comienza la Teoria de la
Comunicacién Humana en 1967, donde investigadores concluyen que la
esencia de Ila comunicacion viene dada por los procesos de
retroalimentacion, que todo comportamiento humano tiene un valor
comunicativo y que los trastornos psiquicos reflejan perturbaciones en la

forma de comunicacion. (p.3)

Axiomas de la Comunicacion

Segun Rizo (2011), citando a Watzlawick, Beavin y Jackson (1971),
explican los cinco axiomas como una serie de afirmaciones referentes a la
comunicacion del ser humano.

En primer lugar, que todo comportamiento de un miembro tiene un
valor de mensaje para los demas; un ejemplo puede ser un encuentro entre
dos personas en las que una de ellas transmite informacion de forma verbal a
la otra. Esta persona, puede permanecer en silencio, pero ese silencio

también esta transmitiendo informacion.

En segundo lugar, en toda comunicacion existen aspectos linguisticos
entre el emisor y el receptor, un ejemplo puede ser una conversaciéon en la
que una persona pregunta: Sabes qué hora es? A un nivel de contenido,
parece claro que la persona esta preguntando por el tiempo, la informacién

referida al tiempo en que se encuentran, pero en un nivel de comunicacién
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esa persona puede estar transmitiendo mas informacion como: Llegas tarde!

o simplemente no sé qué hora es y me gustaria que me lo dijeras.

En tercer lugar; que la interaccidén va a depender de las secuencias de
comunicacion entre los participantes; un ejemplo clasico se puede ver en una
relaciéon de pareja en la que una de las personas (A) regafia a la otra (B) y
como consecuencia, B se retrae. Debido a esta actitud, A vuelve a regaiar a

B; esta situacion es reciproca y reiterativa.

En cuarto lugar, la comunicacion humana implica dos modalidades:
digital y analdgica, la comunicacion digital se corresponde con lo que se dice
y la comunicacion analdgica hace referencia a cdmo se dice; ejemplo puede
ser un dialogo entre dos personas. Una de ellas puede decir. "Pase, por
favor, le estaba esperando" (comunicacion digital) mientras hace un gesto
con la mano que puede indicar, por ejemplo, impaciencia (comunicacion

analdgica).

El ultimo axioma establece que toda relacion de comunicacion es
simétrica o complementaria, basandose en la igualdad donde Ilos
participantes intercambian distintos tipos de comportamientos, un
ejemplo puede ser una relacion de pareja en la que existe una comunicacion
simétrica en la que los dos se situan al mismo nivel y reproducen
comportamientos. Un ejemplo de comunicacion complementaria puede ser
entre un padre y un hijo en la que el hijo expresa una pregunta o una duda y
el padre responde con un consejo o0 una solucién. Desde este punto de vista,
los axiomas pasan de ser unidireccional a algo mucho mas complejo como lo
es el enfoque sistémico a partir de una vision de concepto de intercambio, en
la cual lo primordial es la relacion misma que se genera y no los

participantes que estan en la comunicacion.
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Los aportes de Rizo (2011), Al surgir los estudios de la Teoria de la
Comunicaciéon, es cuando se da el avance de aquellos procesos clasicos
psiquicos intra-individuales a los procesos de interaccion-relacion
comunicacional. Ademas se delimita con claridad lo que se entiende por
comunicacion interactiva, siendo fundamental para las relaciones humanas,
entregando un aporte entre la ciencia de la comunicacion y otras disciplinas

como la psicologia y, dentro de ella, la psicoterapia.(p.5)

Por lo tanto, se muestra el desarrollo que ha tenido la comunicacion
desde los inicios de sus estudios, pasando por diferentes disciplinas,
estableciendo cada una de ellas su argumentacién en busqueda de dar

respuestas satisfactorias a las relaciones entre las personas.

Comunicacion

De acuerdo a la Real Academia Espafiola (2016), se puede explicar
etimologicamente el término comunicacion: El cual se deriva del latin
comunicatio y éste a su vez procede del sustantivo comunico, cuya
traduccion al castellano es participar en algo comun. Tanto el sustantivo
comunicacion, como el verbo comunicar, tiene su origen en la palabra
comunis, raiz castellana de la palabra comunidad, la cual significa la

participacién o relacion que se da entre individuos.

Dentro de este marco, Fernandez, Galguera (2008), sefiala uno de los
modelos de comunicacién mas influyentes fue el que desarroll6 el politélogo
americano Lasswell (1964), retomando el modelo de Aristételes, pero
incorporando dos elementos mas luego de haber realizado estudios
cientificos: ¢Quién? ;Qué? ;A quién? ;En qué canal? ;Con qué efectos?
Asi, después de algunos esfuerzos llega a definir a la comunicacién como el

acto intencional de una persona dirigir un mensaje a otra. (p.9)
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Asi mismo, Cabrera (2013), citando a Robbins y Coulter (2005), indica

que:

La comunicacion “es la transferencia y la comprensién de
significados” queriendo decir el autor “que si no se ha
transmitido informacion o ideas, la comunicaciéon no se ha
llevado a cabo” y el sefialamiento final que se desea hacer
sobre la comunicacion es que abarca tanto la comunicacion
interpersonal (la comunicacion entre dos o mas personas)
como la comunicacién organizacional (todos los patrones,
redes y sistemas de comunicacién de una organizacion).
Ambos tipos de comunicacion son importantes para los
gerentes. (p.48)

En este orden de ideas, Diaz (2007), expresa que la comunicacién es
el fundamento de la vida social y uno de los componentes estructurales de la
existencia humana. Para que esta pueda darse debe participar un emisor,
que es la persona que envia el mensaje o la informacién al receptor. Esta
compuesto por un cddigo y circula por un canal de acuerdo al tipo de
situacion; es por ello que existen distintas relaciones entre emisores y
receptores, lo cual explica los numerosos sistemas de comunicacion

humanos. (p.11).

Segun Rosas (2005), citando a Ribeiro (1992), ha definido:

la comunicacién como una ciencia, un arte que influye en
otros y en uno mismo, hecho que se produce no solo a
través de la palabra (en un 7%), sino también en el tono de
voz (38%) y la expresion corporal (55%). Es un proceso que
incluye emisor (codificador), receptor (decodificador), canal,
simbolo, mensaje (cddigo), ruido y retroalimentacion. (p.1)

En la opiniébn de la autora, la comunicacion es un medio de

entendimiento entre dos o mas personas, que busca hacer llegar el mensaje

33



que el emisor desea expresar, en el cual intervienen factores gestuales,

verbales y emocionales, generando una accion por parte del receptor.

Si bien es cierto, para Parra, Rojas y Arapé (2008), citando a Hodgetts
y Altman (1983), se inicia la verdadera comunicaciéon cuando ocurre la
discusion mas o menos severa con el yo interior de cada persona; es el
primer paso para aceptar que en verdad se establece una comunicacion. Si
no se diera este paso previo, la mera comunicacion entre dos polos sera

dificultosa y casi irrelevante. (p.19)

Luego de leer a los autores anteriores, se puede dejar plasmado que
la comunicacién verdadera empieza dentro de uno mismo, debido a que se
presenta una relacion con el interior del ser, la cual se debe debatir y
entender antes de tratar de comprenderse con los demas, y a su vez antes

de tratar de que los demas se comprendan.

La comunicacién efectiva segun Cala (2013), depende en gran
medida de la disposicion a escuchar con empatia, interés y generosidad
agregando que escuchar no es solo una técnica de comunicacion

profesional, sino una filosofia de vida. (p. 41)

El saber escuchar es fundamental y esto debe ser reciproco, ya sea
dentro de una relacién laboral o personal; es decir, se debe comenzar a
practicar la escucha por uno mismo, sabiendo prestar atencion y el interés de
la conversacion. De alli surge la diferencia entre oir y escuchar, porque el oir
es poder repetir lo que dijo el otro, pero escuchar es poder interpretar lo que

dice el otro, siendo esto el corazon de la escucha.
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Continuando, Cala (2013), comenta que “quienes conversan y se oyen
con atencion, se convierten en un equipo capaz de generar, crear ideas y

relaciones nuevas.”(p.45)

Estos equipos generan un ambiente rico en informacion en el que la
comunicacion alcanza un nivel productivo que sirva de plataforma para la
competitividad y ayude a influir positivamente en los resultados de las

organizaciones.

Elementos del Proceso de Comunicacion

La comunicacién es parte integrante de la vida, por eso es de gran
relevancia a la hora de tomar decisiones a todo nivel (personal, laboral y

familiar).

Los elementos basicos de acuerdo a Chiavenato (2009), para que se

desarrolle la comunicaciéon son:

Emisor o Fuente: es la persona, cosa o proceso que emite un
mensaje para alguien, es decir, para el destino. Es la fuente de

comunicacion.
Transmisor o codificador: es el equipo que une la fuente al canal,
que codifica el mensaje emitido por la fuente para que se vuelva adecuado y

disponible para el canal.

Canal: es la parte del sistema que enlaza la fuente con el destino, es

decir, que pueden estar fisicamente cerca o lejos.
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Receptor o decodificador: es el equipo situado entre el canal y el
destino, es decir, el que codifica el mensaje para hacerlo comprensible al

destino.

Destino: es la persona, cosa o procedimiento al que se le envia
mensaje. Es el destinatario de la comunicacion. (p.50)

Cuadro 1. Elementos de la Comunicacion.

CONTEXTO

EMISOR — | MENSAJE |—» | RECEPTOR

CANAL CANAL

CODIGO

Fuente: Diaz (2007)

Se puede decir entonces, que es la transmision de un mensaje entre
un emisor y un receptor mediante un cédigo y un canal. Para que el mensaje
llegue a su destino de manera correcta, es necesario reducir las
interferencias que casi siempre se ocasionan por malos habitos de

comunicacion en los que interviene un lenguaje emocional.

Por otra parte, Cabrera (2013), citando a Llacuna y Pujol (2008),
establecieron que para lograr una comunicacién efectiva se deben

considerar, entre otros, los siguientes elementos:
Claridad: la comunicacién debe ser clara, para ello el lenguaje

(codigo) que se exprese y la manera de transmitirla (canal), deben ser

accesibles y entendibles para quien va dirigida. La claridad implica la
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utilizacion de términos sencillos que no pretendan ser, ni técnicos, ni

sofisticados.

Integracion: la comunicacion debe estar enfocada a servir como lazo
integrador entre los miembros de la empresa, para lograr la cooperacion

necesaria para la realizacién de objetivos.

Aprovechamiento de la organizacién informal: la comunicacién es
mas efectiva cuando la administracién utiliza la organizacién informal para
suplir canales de informaciéon formal. Esto no quiere decir que deba
sustituirse, sino mas bien aprovechar al maximo los beneficios que pudieran

obtenerse por su flexibilidad.

Equilibrio: todo plan de accion debe acompafarse del plan de

comunicacion para quienes intervienen.

Moderacion: estrictamente necesaria y concisa posible.

Evaluacién: Los sistemas y canales de comunicacion deben revisarse
en forma peridédica. Recordemos que el entorno globalizado y la diversidad

laboral y cultural exigen constantes readecuaciones y la comunicacion no es

excepcion. (p. 51)

Canales de Comunicacion

Es el medio de transmisién por el que viajan las sefiales portadoras de

la informacion que pretenden intercambiar emisor y receptor.

Segun Muriel y Rota, (1980):
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Los canales de comunicacién son el método que se emplea
para enviar el mensaje. Estos pueden dividirse a grandes
rasgos: mediatizados y directos. Los canales mediatizados
son los que requieren de algun tipo de tecnologia para la
produccién de mensajes y el contacto entre la fuente y el
receptor, no es directo, sino a través de algun vinculo fisico
externo. Los canales directos dependen de la capacidad y
habilidad individual para comunicarse cara a cara. (p.1)

En las organizaciones, seleccionar el canal idoneo es fundamental
para que pueda llegar la informacién, con el objetivo de quienes lo reciban
puedan tener un mayor entendimiento de lo que se desea transmitir; pero
todo esto va a depender de las actividades relacionadas con los miembros de

la organizacion.

En la medida que se avance en el tema, se observara los tipos de
comunicacion organizacionales y la relacién que estos tiene con el tipo de

canal a utilizar.

De esta misma forma, existen otros medios que se encuentran dentro
de los canales mediatizados tales como: el cable (teléfono, fax, internet), por
ondas (radio, TV, peliculas), papel (comunicacién escrita, correo, revistas,

periodicos, libros)
Factores que intervienen en un proceso Comunicacional

Para Rosas (2005), la comunicacion es una cadena que empieza en la
intencién de expresar (emisor) y termina en la conducta (receptor). Senala

que para que haya efectividad en la comunicacion de una persona, se debe

tomar en cuenta:
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-El tono de voz y la velocidad del habla es importante porque cada situacion
y cada ambiente determinan un volumen de voz, ya sea mas alto o mas bajo.

-La expresion corporal forma alrededor de un 55%, es por eso que forma
gran parte de lo que se quiere comunicar y no precisamente con palabras,

sino con gestos que se hacen cuando se conversa o se escucha.

-La respiracion interfiere cuando se esta dando el discurso a tal punto que

manifiesta un estado de emocion y fuerza bien sea del emisor o receptor.

-El arte de saber escuchar es el mayor secreto que tiene un buen
comunicador, porque quien tiene el control de la conversacion no es quien
habla, sino quien escucha, es él quien tiene el poder de las palabras que dice

el emisor y decide cdmo utilizarlas a su favor y en qué momento.(p.8)

Cuando se conversa y se escucha a alguien, se va mas alla de lo
auditivo, se explora también el lenguaje corporal, su tono de voz, su
consonancia y su velocidad; pudiendo generar esto la sensacién de que
ocurra una conexion especial con otra persona, ya que demuestra una

prueba de que interesa lo que alguien esta diciendo.

Niveles de Comunicacion

Debe sefialarse que, la comunicacion humana esta conformada por
un conjunto de elementos y factores que la hacen muy variable en cuanto a
la calidad de la relacion, dandose distintos escenarios, ocasionando

diferentes niveles de comunicacion.

De esta manera, Rosas (2005), citando aCovey (1997), explica que la
confianza esta estrechamente relacionada con los diferentes niveles de la

comunicacion:
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- El nivel inferior de la comunicacion en situaciones de baja confianza
se caracteriza por una actitud defensiva y protectora en la que existen dos
alternativas: gano/pierdes o pierdo/ganas. Segun el autor esta comunicacion

no es efectiva y crea nuevas razones para defenderse y protegerse.

-El nivel medio es la comunicacion respetuosa, un nivel en el que
interactuan las personas maduras, que se respetan entre si evitando las
confrontaciones desagradables, por lo que se comunican con diplomacia y no
con empatia. Segun el autor estos pueden entenderse en un plano
intelectual, pero no tienen una vision profunda de sus propios paradigmas ni

se abren a nuevas posibilidades. No es creativa ni sinérgica.
-El nivel comunicativo de alta confianza es el mejor de todos, ya que
esta la posibilidad de participar en una empresa creativa en la que se

constituye una cultura satisfactoria dada por si misma.

Cuadro 2. Niveles de Comunicacion

Sinérgico (Ganar/ Ganar)

Respetuoso (Transacclonal)

Defensivo (Gano/Pierdes o Pierdo/Ganas)

Baja » Alta
Cooperacion

Fuente: Rosas (2005)

En el mismo orden de ideas, para Aguilarte, Calcurian y Ramirez

(2010), la descripcion de los niveles consiste en la identificacion de las
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caracteristicas asi como del alcance de la relacion, ya sea que involucre un

amplio sector social o esté referida a pequefios grupos.

Los autores mencionados anteriormente, citando a Santoro (1979), hacen

una descripcidon de dos grandes niveles de la comunicacién humana:

- Macrosocial: que comprende los sistemas de comunicacion, vistos

dentro de la sociedad global.

- Microsocial: relacionado con el contexto situacional del sistema de
comunicacion, clasificado en organizacional, institucional, pequefio

grupo, e intrapersonal. (p.85)

Habilidades en la Comunicacion

Para Aguila (2005), debido a que el proceso de comunicacién es el que
permite que las personas se relacionen, se vinculen, en diferentes
circunstancias de la vida, es fundamental que sepan desarrollar habilidades
que potencien esta capacidad humana. Para que el proceso ocurra se deben

dar ciertas condiciones que lo propicien. Entre estas se encuentran:

Necesidad de crear un clima psicologico favorable, de seguridad,
confianza, positividad, empatia, entre otros factores. Cuando se hace énfasis
en el clima, se refiere en ponerse en el lugar del otro, aceptarlo sin ofensas ni

agresividad, respetando su derecho a expresar sus sentimientos.
Otra habilidad es la escucha, los participantes deben saber prestar

atencién lo que el otro quiere decir, dando importancia al tema que plantea

con la finalidad de poder aportar algo de significativo interés para el emisor.
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De la misma manera la asertividades una habilidad la cual permite ser
personas directas, honestas, y expresivas al momento de comunicarse
valorando siempre a la otra persona. Esto trae consigo el buscar una
solucién de “ganar-ganar”, o sea, debe dirigir el acto comunicativo en un

sentido que beneficie a los participantes. (p.3)

Barreras de Comunicacion

Para dar inicio a la tematica de las barreras comunicacionales, Aguila
(2005), citando a Darcout (1993), expresa que no siempre estan dadas las
condiciones y habilidades necesarias para que ocurra el proceso de
comunicacion efectiva; y ahi es cuando surgen las llamadas “barreras

comunicativas” que se pueden clasificar en dos grupos o niveles:

Las primeras, a nivel sociolégico, tienen su base en causas sociales
objetivas, porque los participantes pertenecen a distintos grupos sociales, 1o
que ocasiona concepciones filosoficas, ideoldgicas, religiosas, culturales,
distintas que provocan la falta de una concepcion unica de la situacion de

comunicacion.

Las segundas, a nivel psicolégico, nacen como consecuencia de las
particularidades psicologicas de quienes se comunican (caracter,
temperamento, intereses, dominio de habilidades comunicativas) o a causa
de las particularidades psicolégicas que se han formado entre los miembros
(hostilidad, desconfianza, rivalidad) que pueden haber surgido no solo por la
combinacion de las caracteristicas personales sino también por factores

circunstanciales que los han ubicado en posiciones distintas. (p.4)

Conocer las barreras para una comunicacion efectiva, permite establecer

programas estratégicos adecuados de comunicacion, que aseguren que el
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mensaje llegue en la forma que esta planeada y que el objetivo de

integracion se cumpla.

Cuando existen barreras en la comunicacion los mensajes resultan
dificiles de comprender. En ocasiones pueden ser tan tenues que pasan
desapercibidos, sin embargo, en otras ocasiones pueden generar tanta
interferencia produciendo como resultado los malos entendidos. Pero esto
sucede por la forma en que se expresan, sea verbal (el tono de voz) o no
verbal (gestos corporales), la frecuencia de los silencios y las frases
inconclusas son maneras de interpretar dichas barreras al momento de

comunicarse.

En este mismo orden de ideas, Aguila (2005), citando a Almenares
(1993), indica que la mayor barrera que se interpone en la comunicacion es
la tendencia natural a juzgar, evaluar, Aprobar o desaprobar los juicios de

otras personas.

Por lo tanto se establece una clasificacion mas amplia:

Barreras Fisicas: es la interferencia que se presenta en el ambiente en
que dicha comunicacion tiene lugar. Puede ser causada por un ruido que
afecta la escucha de la voz de la persona que trata de emitir el mensaje,
otros pueden ser las que median entre las personas (distancias, paredes,

objetos que dificulte n el contacto visual).

Barreras Semanticas: vienen por las limitaciones en los simbolos con los
que se comunican las personas, por ejemplo tal es el caso de la profesion o
pais, generando su propio lenguaje y dandole un significado propio, pero

ajeno para los demas.
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Barreras Personales: son interferencias de la comunicacion que surgen
de las emociones humanas, es decir, el estado de la persona puede facilitar
o impedir la comunicacién eficaz; también interfieren los valores y los malos

habitos de escucha.

Barreras Perspectivas: la interpretacion tanto de las personas como de
las situaciones difiere en la medida en que cada uno tiene su esquema

mental diferente, basado en la experiencia, conocimientos y aprendizajes.
(p-5)

Creo que es evidente, que no solo es importante saber lo positivo de
las habilidades comunicativas, sino tener presente que las barreras en la
comunicacion son notables debido a su utilizacion continua y repetitiva, sin
medir las consecuencias que ellas traen impidiendo el desarrollo de las

personas.

Funciones Fundamentales de la Comunicacion

La comunicacién debe verse como un proceso multidimensional, razon
para entender que cumple con una funcién especifica, y es hacer llegar la
informacion de la mejor manera posible; estas funciones de acuerdo a la

autora Aguila (2005), se clasifican en:

Funcién informativa: comprende el proceso de transmision vy

recepcion de la informacidn, pero viéndolo como un proceso de interrelacion.
Funcién afectivo-valorativa: que es muy importante en el marco de

la estabilidad emocional de los sujetos y su realizacion personal. A través de

esta funcion el hombre se forma una imagen de si y de los demas.
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Funcion reguladora: mediante la cual se logra la retroalimentacién
que tiene lugar en todo el proceso comunicativo, que sirve para que cada
participante conozca el efecto que ocasiona su mensaje y para que pueda

evaluarse a si mismo. (p.2)

Clasificacion de los Tipos de Comunicacién

Segun Nieto (2006), dentro de la comunicacion se puede establecer
distintas clasificaciones dependiendo de cada uno de los elementos que

intervienen en ellas. Existen tres tipos de comunicacion basicas:

Comunicacion Verbal: se transmite a través de la palabra. El receptor
recibe ondas acusticas a través de oido e interpreta el mensaje. Es la forma
primaria de comunicarse con los demas. En este tipo de comunicacion se
utilizan gestos y entonaciones que sirven de apoyo al emisor. Tiene la
ventaja de ser un medio rapido que permite el intercambio cara a cara,
propiciando la amistad y a la vez estimula la claridad y el entendimiento de la
informacion entre las personas. Este tipo de comunicacion es una de las mas
importantes que debe implementar aquella persona que dirige un grupo.
Ejemplos: juntas de asambleas, conferencias, servicio telefonico (cuando se
comunica de un area a otra por medio de llamadas, para solicitar informacién

o resolver algun problema, o complementar un trabajo).

Comunicacién escrita: A diferencia de la verbal, consiste en un
mensaje fisico, formado por el texto (la escritura) y el soporte (el papel, el
cartel, la pantalla electronica). Los principales medios utilizados son:
Memorandum, cartas, informes, manual de operaciones, folletos, reportes,
entre otros. La comunicacion escrita es un acto material que se expresa

dependiendo del dominio del lenguaje escrito por el comunicante. (p.58)

45



Comunicacién no Verbal: es la que se realiza a través de signos no
linguisticos muy variados, como movimientos del cuerpo, gestos, el aspecto
de una persona, su forma de vestir. Suele acompanar a la comunicaciéon
verbal.(p.14)

Cuando los seres humanos se comunican, no solo se toma en cuenta
lo que dice, sino como lo dice; por ejemplo un gesto dice mucho sin tener que
de mencionar alguna palabra, el silencio también puede ser interpretado;

pero esto dependera de acuerdo al contexto en el que se encuentren.

Luego de haber profundizado sobre la comunicacién humana, sus
elementos, factores, procesos, niveles, clasificacion; se hace necesario no
perder de vista la comunicacion en las organizaciones; siendo el eje central

dentro de las mismas para lograr lo esperado.

Comunicacion en las Organizaciones

La comunicacion organizacional es una herramienta que brinda aporte
laboral en la actualidad, dando lugar a la transmision de la informacion para
identificar los requerimientos y logros, tanto de los miembros que conforman

a la organizacion como a la misma.

De este modo, Fernandez y Galguera (2008), manifiestan a la
comunicacion organizacional, como “un proceso de creacion, intercambio,
procesamiento y almacenamiento de mensajes en un sistema de objetivos

determinados”. (p.98)
Parafraseando a los autores anteriores, se debe tomar en cuenta que

la comunicacion organizacional es diferente, cualitativa y cuantitativamente a

la comunicacion que se establece en diferentes contextos, tal es el caso de
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la comunicacion a nivel familiar, amistoso, laboral, entre otros, debido a la
presion sea negativa o positiva que dentro de las organizaciones ocurre; sea
por el nivel jerarquico, por los canales de comunicacién formales e
informales, grupos de personas que interactuan, variedad en la tecnologia,
etc. De manera que cuando se estudia la comunicacién organizacional es
imprescindible analizar las relaciones entre el mensaje, las caracteristicas de

la organizacién y el ambiente organizacional. (p. 99)

De este modo, Carmona (2014), citando a Ayon (2006), sefiala que:

la comunicacion en wuna organizacion es de gran
importancia, ya que gracias a ésta el trabajo en equipo es
mas eficiente, ayuda a tener un armonioso ambiente laboral
donde los malentendidos disminuyen y se logran mejores
resultados dentro de las diferentes areas. En consecuencia
se tiene una alta productividad en las mismas, lo que se
resume en una organizacion fuerte, solida y en crecimiento.

(p-23)

En el mismo orden de ideas, Rebeil (2011), dice que la comunicacion
deberia de permitirles a sus colaboradores tomar conciencia de lo importante
que es su participacion en el desarrollo de la empresa, el cual se convierte en
un elemento integrador que luego necesita desplegarse a todos los niveles
organizacionales, para convertirse en un estratega facilitador de los flujos

informativos.

Segun la autora anterior, es alli donde el comunicador debe ser capaz
de mantener la tonica emocional necesaria para inyectar motivacion, aun en
las situaciones mas adversas, porque su comportamiento constituye un

ejemplo para toda la organizacion. (p. 55)

Se concluye entonces, que dentro de las organizaciones un adecuado

flujo de mensajes puede marcar la diferencia, porque a través de estos, se
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puede planificar, coordinar, dirigir y controlar las actividades entre las
personas que alli laboran para llevarlas a cabo, posibilitando el alcance de
las metas, lo cual se resume en el logro de resultados para que la empresa

perdure o no en el tiempo.

Importancia de la comunicacién en las Organizaciones

Cabe considerar, Cabrera (2013), que autores como Robbins y Coulter
(2005), senalan que la comunicacion es fundamental para los gerentes y
para las organizaciones ya que ayuda al control, motivacion, expresiéon

emocional e informacion.

-La comunicacién sirve para controlar el comportamiento de los miembros
de varias maneras, por ejemplo: cuando a los empleados se les pide que
comuniquen primero cualquier queja relacionada con el trabajo a su superior
inmediato, que sigan su descripcion de trabajo o cumplan con las politicas de

la empresa.

-Fomenta la motivacién al aclarar a los empleados lo que deben hacer,
qué tan bien lo estdan haciendo y qué pueden hacer para mejorar el

rendimiento si éste no esta al nivel esperado.
-La comunicacion que se lleva a cabo en el grupo es un mecanismo
fundamental que los miembros usan para compartir sus frustraciones y

sentimientos de satisfaccion.

-Proporciona un escape para la expresion emocional de sentimientos y la

satisfaccion de necesidades sociales.
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-Por ultimo, los individuos y grupos necesitan informacién para realizar el
trabajo de las organizaciones. La comunicacién proporciona esa informacion.
(Pp.48-49)

Por otra parte, Rebeil (2011), otra de las importancias que reviste la
comunicacion dentro de las organizaciones, es el reconocimiento que se ha
ganado en los ultimos tiempos, por ser reconocida como un arma de gran
poder para el logro de los objetivos y su uso estratégico a la hora de alcanzar
propositos que puedan abarcar, entre muchos otros, la alineacion del talento
humano hacia metas comunes, la comprension de situaciones relevantes de
caracter administrativo, financiero, operativo o de adaptacion a las nuevas
tecnologias, siempre con el fin primordial de mejores conductas hacia

maneras mas productivas de trabajo. (p.52)

Lo importante dentro la comunicacion en las organizaciones es que las
personas sepan comunicarse de forma eficaz y efectiva, pero no siempre
ocurre de esta forma, por lo que los gerentes deben tomar la iniciativa e
impulsar que se lleve a cabo una comunicacion adecuada entre los miembros
de la empresa, que al final eleve el desempefio laboral viene dada por el

hecho de que cada persona.

Clasificacion de los Tipos de Comunicacién Organizacional

En una organizacién la comunicacién no es absolutamente unidireccional,
lo mas logico es que exista la necesidad que ocurra en multiples direcciones
para conseguir que todos sus departamentos entren en un sistema de
comunicacion, el cual estd estrechamente relacionado con el nivel
organizacional, tipo de empleados y estilo de gerencia creando un sistema

de comunicacion diferente para cada tipo de organizacion.
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Visto de esta forma, Martinez (2012), surgen diferentes tipos o estilos

de comunicacion organizacional basados de acuerdo a sus necesidades:

La comunicacion formal: Es aquella donde los mensajes recorren la
jerarquia en el organigrama de la organizacion, a través de las lineas
oficiales de poder, autoridad y responsabilidad; definiendo a su vez los

canales de comunicacion formal.

La comunicacién informal: es la que surge espontaneamente entre
los miembros de una empresa movidos por la necesidad de comunicarse, sin
seguir los canales regulares, lo cual permite agilizar muchos tramites y en

ocasiones permite obtener informacién adicional.

La comunicaciéon descendente: Es aquella que fluye de los altos
niveles jerarquicos a los inferiores enviando mensajes dando instrucciones,
ordenes y notas sobre el cumplimiento del trabajo a través de discursos,

reuniones con el personal, via telefonica.

La comunicacion ascendente: Es la que va del subordinado a hacia
los superiores. Se presenta en empresas cuyo ambiente permite la
participacion de los empleados y mantiene politicas democraticas. El
principal beneficio de esta comunicacién es ser el canal por el cual la
administracion conoce las opiniones de los subordinados, lo cual permite
tener informacién del clima organizacional. Los medios mas utilizados son:
reunion periddica, entrevista personalizada, circulo de calidad, via telefénica,

a través de encuestas, sistema de quejas y sugerencias, entre otras.
La comunicacioén horizontal: Se desarrolla entre personas del mismo

nivel jerarquico. La mayoria de los mensajes horizontales tienen como

objetivo la integracion y la coordinacion del personal de un mismo nivel. Este
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tipo de comunicacién es importante para lograr el trabajo coordinado y

proporcionar la satisfaccion de necesidades sociales.

La Comunicacion intrapersonal: Es el nivel basico de la
comunicacion humana, es la que interpreta los mensajes y desarrolla los que
enviaran a los demas”. El proceso interpersonal de crear mensajes se
conoce como codificacion y el proceso intrapersonal de interpretar los
mensajes se denomina descodificacion. La comunicacidén intrapersonal
permite a las personas recibir y enviar mensajes que conllevara comunicarse

en el ambito interpersonal y de grupos pequefios en la vida de la empresa.

La Comunicaciéon interpersonal: Tiene lugar “entre dos personas
generalmente frente a frente a pesar de que las personas pueden utilizar
medios de comunicacién (como el teléfono) para comunicarse de manera
interpersonal sin estar en presencia inmediata de otros”. La relacién
interpersonal es el sistema social basico que puede demostrar el desarrollo
de actividades coordinadas entre los individuos, en un intento de lograr

metas individuales y colectivas.

La Comunicacion Interna: Es la que esta dirigida al trabajador, es la
que da respuesta a las nuevas necesidades de la empresa de motivar al
talento humano y retener a los mejores en un entorno empresarial donde el

cambio es cada vez mas rapido.

La Comunicaciéon Externa: Es el conjunto de actividades
generadoras de mensajes dirigidos a crear, mantener o mejorar la relacién
con los diferentes publicos objetivo del negocio, asi como a proyectar una
imagen favorable de la compaiia o promover actividades, productos y

servicios. La comunicacion externa utiliza medios como la televisién, la radio,
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la prensa escrita, llamadas telefonicas, correos electronicos, carteles,

volantes, catalogos, folletos, revistas entre otras. (Pp.32-33)

Es evidente que dentro de las organizaciones debe existir una
comunicacion que sea provechosa, es decir; que pueda darse a entender
correctamente, ya sea por cualquiera de los tipos de comunicacion existente,
siendo estos los que ayudan a potenciar la habilidad de la comunicacion
efectiva. Al transmitir un mensaje siempre se pierde informacion, vy, la
comunicacion efectiva busca eliminar o minimizar esa fuga. Para lograrlo es
fundamental tener claro los procesos internos de la empresa y estar

integrado a los equipos de trabajo.

Empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, C.A.

La Empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, C.A. es una
compafia anonima que tuvo su origen en el seno familiar, en la década de
los afos setenta durante el crecimiento y desarrollos de infraestructuras en
la ciudad de Mérida, contribuyendo con obras de envergadura en el ambito
residencial y comercial de la ciudad. La mision de la empresa es ser una
empresa lider en la construccion de obras de ingenieria de diverso tipo asi
como la actividad inmobiliaria para el sector privado. Es su prioridad disponer
de equipos y sistemas vigentes que garanticen la confianza que los clientes
esperan a través de la participacion activa del talento humano que la
compone, altamente motivado y competitivo en la busqueda constante de la
productividad y excelencia. Su principal objetivo es lograr la plena
satisfaccion de los clientes, superando sus expectativas y trabajando con las
mas estrictas medidas de seguridad para garantizar la integridad de
personas.

Asi mismo, la visién de la empresa es ser altamente competitiva e

innovadora, capaz de cubrir el mercado nacional en el ambito de la
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construcciéon de obras diversas, arrendamiento, venta y administracién de
todo tipo de bienes inmuebles, que satisfagan las necesidades de sus
clientes, brindandoles seguridad y calidad en productos y servicios, sobre la
base de la ética y responsabilidad, usando tecnologia de vanguardia en
todos los sectores involucrados en los procesos, siempre buscando el
desarrollo interno, el mejoramiento del personal y el logro de Ia
implementacién de la calidad total. La gestidén estara fundamentada en la pro

actividad continuada y en la busqueda de beneficios compartidos.

La empresa dentro de su estructura esta conformada por una
Asamblea General de Accionistas, quienes actualmente representan la
segunda generacion de los socios fundadores, perteneciendo al mismo grupo
familiar. Su domicilio fiscal y una de sus sedes administrativas se encuentran
en la ciudad de Caracas aun cuando sus actividades comerciales se realizan

principalmente en la ciudad de Mérida- Venezuela.

La Junta Directiva representa la maxima autoridad después de la
Asamblea y esta conformada actualmente por tres directores. Dentro de la
empresa existe una Gerencia General encargada de la direccion y control del
funcionamiento de los distintos departamentos, teniendo la supervision
directa sobre el departamento administrativo, que involucra al gerente del
talento humano y la supervision del departamento contable. Una de sus
actividades principales es la prestacion de servicio de arrendamiento de
locales comerciales y zonas para la actividad industrial, lo cual hace que
cada uno de esos lugares cuente con una administracion dependiente de la
gerencia general y del departamento administrativo de la empresa. Adicional
a esto se tiene un departamento contable interno y finalmente se cuenta con

auxiliares de oficina para las actividades y logistica dentro de la empresa.
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Cuadro 3. Organigrama de la Empresa Desarrollos Urbanisticos y

Habitacionales C.A.

Asamblea de

Accionistas |
| [ Departamento }

-
g

Junta Directiva Legal
ST T T T e~ ] ( I h
' Asesoria de e Gerencia General
i Proyectos ! L )
| |
Departamento Departamento
Administrativo y de Contable

Recursos Humanos

| |
[Administradores} [ Auxiliares de }

de inmuebles Oficina

Fuente: Elaboracion propia
tomado de datos de la empresa

Es asi como la empresa Durhaca ha permanecido en el mercado
durante cuarenta y seis anos, de generacion en generacion, donde sus
directivos actuales tratan de seguir formandose profesionalmente cada dia
mas y enfrentarse a las empresas competitivas que demanda la gerencia del

siglo XXI para poder seguir a la vanguardia de las exigencias del entorno.
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Bases Legales

El conjunto de normas que regulan los hechos pertinentes a esta
investigacion, se encuentran plasmadas tanto en la Constitucién de la
Republica Bolivariana de Venezuela (1999),Ley Organica de los
Trabajadores y las Trabajadoras (2012), Ley para la Promocién y Desarrollo
de la Pequefia y Mediana Industria (2001), Ley sobre Mensajes de Datos y
Firmas Electronicas (2000), el Codigo Penal (2005), y el Reglamento de la
Ley Organica del Trabajo (2006), a fin de dar basamento legal por el cual

puede vincularse con la tematica planteada.

Para comenzar, la Constitucion de la Republica Bolivariana de

Venezuela (1999), en su articulo 57establece como fundamento:

Toda persona tiene derecho a expresar libremente sus
pensamientos, sus ideas u opiniones de viva voz, por escrito
o mediante cualquier otra forma de expresion y de hacer uso
para ello de cualquier medio de comunicacion y difusion, sin
que pueda establecerse censura. Quien haga uso de este
derecho asume plena responsabilidad por todo lo expresado.
No se permite el anonimato, ni la propaganda de guerra, ni
los mensajes discriminatorios, ni los que promuevan la
intolerancia religiosa. (p.56)

Es evidente que la libertad de expresion es uno de los pilares
fundamentales que tiene el ser humano para manifestar lo que desee, es por
esto, que existe una vinculacion con la presente investigacion, ya que la
comunicacion es indudable entre las personas con el derecho de ser
escuchados dentro de las organizaciones; en caso contrario existen normas
que los protegen. Asi lo establece Garay (2013), en sus comentarios de la
Constitucién de la Republica de Venezuela, interpreta que la libertad de
expresion es una de las mas famosas conquistas civiles del hombre, pero a

su vez es reprimida a menudo con carcel y cierre de periddicos.
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Asi, la Constitucion de la Republica Bolivariana de Venezuela (1999),

en el articulo 58 guarda relacién con la comunicacion:

La comunicacion es libre y plural y comporta los deberes y
responsabilidades que indique la ley. Toda persona tiene
derecho a la informacion oportuna, veraz e imparcial, sin
censura, de acuerdo a los principios de esta constitucion, asi
como a la réplica y rectificacion cuando se vea afectada
directamente por informaciones inexactas o agraviantes. Los
ninos, nifas y adolescentes tienen derecho a recibir
informacion adecuada para su desarrollo integral. (p.56)

En el articulo anterior se refleja el derecho que tienen las personas de
contar con informacioén veraz; de la misma manera el derecho a réplica, del
cual goza la persona a la que se le ha causado el dafio moral, este puede
proceder a defenderse dando a conocer sus argumentos; es por esto que la
comunicacion es necesaria dentro de cualquier ambito laboral o en cualquier
medio de comunicacion, donde se hagan declaraciones para luego ser
publicadas en los mismos. Cabe destacar que desde que los nifos
comienzan a pedir informacion se les sea prestada, de manera tal que
puedan ir creando sus propios juicios y tener un desarrollo adecuado e
integro, lo que conlleva a futuro el desarrollo de personas capaces de
fomentar herramientas comunicacionales que facilitaran el desenvolvimiento

dentro de las empresas.

Ahora bien, otro de los instrumentos legales de transcendencia en la
presente investigaciéon lo constituye la Ley Organica del Trabajo, los

Trabajadores y las Trabajadoras (2012), donde sefala:

En su Articulo 295el cual hace referencia la formacion colectiva,
integral, continua y permanente de los trabajadores y trabajadoras buscando

que ellos puedan desarrollar su capacidad creativa dentro de la empresa
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para alcanzar mayor productividad en cuanto a su actividad econémica se
refiere, agregando un valor afadido, en el cual es primordial que reinen
valores de tolerancia, éticos, de solidaridad y respeto a los derechos
humanos; pero para lograrlo es importante que dentro de la empresa y entre
los miembros que conforman la misma exista una comunicacion efectiva para

lograr lo expuesto anteriormente.

Igualmente en la mencionada Ley en su articulo 312:

El trabajador y la trabajadora tienen el derecho a la
formacion técnica y tecnolégica vinculada a los procesos,
equipos y maquinarias donde deben laborar y a conocer con
integralidad el proceso productivo del que es parte.
A tal efecto, los patronos o patronas dispondran para el
trabajador y la trabajadora cursos de formacion técnica y
tecnoldgica sobre las distintas operaciones que involucran al
proceso productivo. (p.195)

En tal sentido, este articulo contempla el derecho que tienen los
trabajadores a una formacion técnica y tecnoldgica relacionada con los
procesos y equipos vinculados a su labor y a su proceso productivo; para ello
el patrono debera facilitar cursos de formacion y mejoramiento profesional.
Es aqui donde la comunicacién juega un papel importante ya que permite la
habilidad de ciertas herramientas que colaboran en el manejo de las tareas y
procesos, garantizando el desarrollo y bienestar de los trabajadores

obteniendo mayor productividad para las empresas.

Otra de las Leyes de interés para afianzar el presente trabajo de
investigacion, es la Ley para la Promocién y Desarrollo de la Pequefa vy

Mediana Industria (2001), en la cual se establecen algunos mejoramientos:

En la presente Ley el articulo 22 establece:
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El Ejecutivo Nacional, por érgano del Instituto Nacional de
Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria, debe
promover la participacion de las pequefas y medianas
Industrias en programas de mejoramiento de sus niveles de
calidad, productividad y competitividad con el objeto de
propiciar su desarrollo integral como unidades de
produccién, adecuando sus niveles de gestion y capacidad
de respuesta frente a los continuos cambios de los
mercados. (s/p)

Este articulo pone de manifiesto la necesidad de generar el desarrollo
integral en las unidades de produccion, priorizando la comunicacion para
alcanzarlo, siendo una de las herramientas mas valiosas que debe tener una
empresa al entablar una relacion laboral, con la finalidad de obtener cambios

productivos en el mercado.

Asimismo en el articulo 33 de la Ley mencionada, se expresa lo

siguiente:

Articulo 33. Corresponde al Instituto Nacional de Desarrollo de la
Pequefna y Mediana Industria:

Elaborar, coordinar, ejecutar y supervisar el Plan de
Desarrollo de la Pequefia y Mediana Industria, el cual debe
contener los objetivos a ser alcanzados en el corto, mediano
y largo plazo en cada una de las areas prioritarias de
desarrollo para el sector de la pequeia y mediana
industria.(s/p)

Para poder realizar estas funciones mencionadas en el articulo anterior
que tienen que ver con la gestion gerencial dentro de cada empresa, es
necesario entender que la misma lleva incorporada la comunicacién como
elemento clave para alcanzar que la planificacién establecida se dé de

manera satisfactoria, para darle continuidad al plan de desarrollo en el corto,
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mediano y largo plazo, en busqueda de la obtencion de resultados a través

de una comunicaciéon efectividad.

Siguiendo con algunas leyes que puedan servir de basamento legal
para la investigacién presentada por la autora, se encuentra la Ley sobre
Mensajes de Datos y Firmas Electronicas (2000), la cual hace mencion al

articulo 4 expresando:

Los mensajes de datos tendran la misma eficacia probatoria
que la Ley otorga a los documentos escritos (...). La
informacidon contenida en un mensaje de datos, reproducida
en formato impreso, tendra la misma eficacia probatoria
atribuida en la ley a las copias o reproducciones fotostaticas.

(p.6)

Dentro de este orden de ideas, el articulo 4 de la presente ley, deja en
evidencia que los mensajes de datos tienen validez tal cual como aquella que
concede un documento escrito, es decir, que a efectos es una prueba legal lo
suficientemente probatoria. Es por esta razon, la relevancia de la
comunicacion escrita al momento de plasmar algo de lo cual quiere dejarse

constancia.

Asi, en la misma Ley en su articulo 7 dice:

Cuando la ley requiera que la informacion sea presentada o
conservada en su forma original, ese requisito quedara
satisfecho con relacion a un Mensaje de Datos si se ha
conservado su integridad y cuando la informacion contenida
en dicho Mensaje de Datos esté disponible. A tales efectos,
se considerara que un Mensaje de Datos permanece
integro, si se mantiene inalterable desde que se genero,
salvo algun cambio de forma propio del proceso de
comunicacion, archivo o presentacion. (p.7)
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Es necesario tener presente que para que un mensaje de datos sea
probatorio, debe permanecer tal cual como fue escrito originalmente sin sufrir
variaciones, solo puede haber tenido cambios en el momento en que se
generd el proceso de comunicacion en el mismo. Este articulo guarda
estrecha relacion con la investigacion ya que afianza lo importante de los
elementos de comunicacion en un mensaje que se quiere transmitir, desde
un emisor a un receptor, donde en muchas circunstancias sucede que lo que
se quiere expresar no llega hasta el destinatario de la misma manera que en

su inicio.

En otro orden de ideas, el Codigo Penal Venezolano (2005),tipifica en
el articulo 185 lo siguiente: “El que indebidamente abra alguna carta,
telegrama o pliego cerrado que no se le haya dirigido, o que indebidamente
lo tome para conocer su contenido, aunque no esté cerrado, perteneciendo a

otro sera sancionado” (...)(p.70)

Igualmente en el articulo 186 explica:

Cualquiera que haya suprimido indebidamente alguna
correspondencia epistolar o telegrafica que no le pertenezca,
aunque estando cerrada no la hubiere abierto, sera
castigado (...)(p.70)

Ambos articulos, tipifican dos conductas que acarrean sanciones
penales y que se relacionan con la violacion del secreto, las cartas vy las
correspondencias. Sobre este particular es importante destacar que el
Cddigo Penal Venezolano protege el derecho a la privacidad y al secreto
contenido en documentos privados a otros, de manera que estos no deben
ser revisados ni violentados por personas ajenas a la cuales van dirigidas

protegiendo el derecho a la comunicacién directa y secreta de su receptor.
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Para concluir las bases legales se menciona el Reglamento de la Ley
Organica del Trabajo (2006), el cual establece en su articulo 18: el trabajador
o trabajadora observara, entre otros, los siguientes deberes fundamentales
(...) literal c) “Prestar fielmente sus servicios con animo de colaboracion, y
abstenerse de ejecutar practicas desleales o divulgar informaciones sobre la
actividad productiva que pudieran ocasionar perjuicios al patrono o

patrona.”(p.12)

Es importante sefalar que el Reglamento de la Ley Organica del
Trabajo(2006), rige las situaciones juridicas que se derivan del trabajo como
hecho social; es por ello que dentro del articulo 18 literal ¢ se pone de
manifiesto, no divulgar informacion que sea de uso completamente interno de
la empresa, ya que esto puede ocasionar dafos a los duenos. Por tanto, es
importante que se tenga como politica la confidencialidad de los miembros de
la misma, para garantizar de esta manera que no ocurra la fuga de

informacion.

Una vez verificado el conjunto de normas que regulan la presente
investigacion, se puede constatar que la comunicacion efectiva esta
amparada por la Legislacion Venezolana, la cual goza de un basamento
legal que recorre la piramide de Kelsen de una manera sencilla, pero
teniendo argumentos valiosos y de gran relevancia a la hora de justificar la
comunicacion bajo un escenario juridico el cual conlleva a la proteccion de

todos los miembros que constituyen las empresas.
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Operacionalizacion de las Variables

Objetivo General:

Determinar la Comunicacion en el Talento Humano del Departamento

Administrativo de la EmpresaDesarrollos Urbanisticos y Habitacionales,

Companiia Andénima.

OBJETIVOS
ESPECIFICOS VARIABLES | DIMENSIONES | INDICADOR ITEMS
Identificar los Factores
que Intervienen en los | Factores que Tipo de Tono de Voz, N©
Procesos de intervienen en | comunicacion Expresién
Comunicacion del los Procesos *verbal y *no Corporal, 12,34,
Talento Humano del de verbal Respiracion, La 56,7,8
Departamento Comunicacion Escucha
Administrativo de la
Empresa Durhaca
Definir los Canales de *Tipo de
Comunicacion Canales de | *Mediatizados | tecnologia para
utilizados en el Talento | Comunicacién | y *Directos la produccion
Humano del de mensaje N®
Departamento *Capacidad y | 9,10,11,
Administrativo habilidad 12
individual
Distinguir los Niveles de
Comunicacion Niveles de Confianza en Nivel inferior, N°
manejados en el Comunicacion la nivel medio, | 13,14,15
Talento Humano del comunicacion nivel alto ,16,17,
Departamento 18
Administrativo
Establecer la Claridad del
Comunicacion Efectiva | Comunicacion Emisor, emisor,
en el Talento Humano efectiva Receptor, Integracion
del Departamento Transmisor, entre los N©
Administrativo de Canal y miembros, 19.20.21
Durhaca Destino Aprovechamien =
todela 22,23,
comunicacion 24,25
informal,

Equilibrio entre
sus miembros,
Moderacion del
emisor y
Evaluacion de
los canales.
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CAPITULO 1lI

Marco Metodolégico

El marco metodoldgico de la investigacion es una serie de pasos a
seqguir desde el comienzo del estudio hasta su final, en el cual debe existir
claridad en el problema y en los objetivos que se buscan alcanzar. El método
a implementar va a depender de la naturaleza del problema, en tal sentido
Arias (2004), expresa "la metodologia del proyecto incluye el tipo o tipos de
investigacion, las técnicas y los procedimientos que seran utilizados para
llevar a cabo la indagacion, es el como se realizara el estudio para responder

al problema planteado". (p. 98).

En este orden de ideas, el marco metodologico reune las
herramientas, técnicas y procedimientos a utilizar para el logro de los
objetivos planteados, indicando los siguientes elementos: la naturaleza, el
tipo, y disefio de la investigacion, la poblacién y la muestra a analizar, las
técnicas e instrumentos utilizados para la recolecciéon de datos, y ademas la

interpretacion de los mismos.

Enfoque o Nivel de Investigacion

El presente estudio se enmarca en la modalidad de los estudios

cuantitativos, el cual segun Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), se “usa

para la recoleccion de datos para probar hipétesis, con base en la medicién
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numérica y el analisis estadistico, para establecer patrones de
comportamiento y probar teorias” (p.5)

Por consiguiente, los autores citados anteriormente, plantean que para
obtener resultados, el investigador recolecta datos numéricos de los
participantes, que estudia y analiza mediante procedimientos estadisticos. Al
final con los estudios cuantitativos lo que se quiere es explicar los

fendmenos buscando regularidades y relaciones entre los elementos. (p.6)

Tipo de Investigacion

El presente trabajo se efectuara bajo un tipo de investigacién de
campo debido a las caracteristicas que se asemejan a los lineamientos
establecidos por Navarro (2009), “La investigacion de campo consiste en la
recopilacién de datos primarios, directamente del ambiente natural, sin
manipular deliberadamente las variables independientes que son las que

causan determinado efecto”. (p.11)

Segun el manual de la UPEL (2012), se expone por investigacion de
campo, el analisis sistematico de problemas de la realidad, con la intencién
de interpretarlos y entenderlos, haciendo uso de métodos conocidos.

Diseno de la Investigacion

Para Marquez (2012), citando a Sabino (1980), sefiala que el objeto
del disefio es:

“...proporcionar un modelo de verificacion que permita contrastar

hechos con teorias y su forma es la de una estrategia o plan general que

determine las operaciones necesarias para hacerlo.” (p. 60)
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Asi mismo, la investigacion es de caracter descriptivo porque tal
como lo plantea Navarro (2009), citando a Egg (1987), sefiala que este tipo
de investigacion persigue caracterizar un evento destacando sus rasgos
distintivos o diferenciadores. Este disefio es apropiado cuando los objetivos
de la investigacion buscan describir caracteristicas de las variables que estas

siendo estudiadas. (p.9)

Igualmente dentro de la presente investigacion se encuentra el disefio
documental que de acuerdo a Claret (2014), citando a Arias (2004), “es
aquella que se basa en la obtenciéon y analisis de datos provenientes de

materiales impresos u otros tipos de documentos”. (p.78)

Poblaciéon y Muestra

Poblacion

La presente investigacion procede a delimitar la poblacién que va a
ser estudiada en la empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, C.A.
pero para llevar a cabo esto, es necesario conocer el significado de poblacién
de acuerdo a los autores Hernandez, Fernandez y Baptista (2006), citando a
Selltiz (1980), es el “conjunto de todos los casos que concuerdan con una

serie de especificaciones”.

Continuando con Marquez (2012), citando a Best (1974), establece

que:

Una poblacion es cualquier grupo de individuos que posean una
0 mas caracteristicas en comun de interés para el investigador.
La poblacion puede estar constituida por todos los individuos de
un particular tipo, o por una parte mas restringida de ese grupo.
(p. 106)
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Al respecto Balestrini (2006), define la poblacion como: “El conjunto de
elementos a las cuales se pretende indagar y conocer sus caracteristicas o
una de ellas y para el cual seran validas las conclusiones obtenidas en la

Investigacion”. (p.137)

Determinacion de la poblaciéon

Para la presente investigacion se tomara como universo de estudio 30
personas que son las que conforman la empresa Desarrollos Urbanisticos y
Habitacionales, C.A., donde se extraera la informacion requerida para el
estudio respectivo, es decir un conjunto de individuos que siendo sometidos
al estudio, poseen caracteristicas comunes para proporcionar los datos,

siendo susceptibles de los resultados alcanzados.

Muestra

Con respecto a la muestra, segun Hernandez, Fernandez y Baptista
(2006), “Es un subconjunto de elementos que pertenecen a ese conjunto
definido en sus caracteristicas al que llamamos poblacion”. Pocas veces es
posible medir a toda la poblacion, por lo que se selecciona una muestra
representativa que pretende ser un reflejo fiel del conjunto de la poblacion. (p
240).

Tipos de Muestra

Para Hernandez, Fernandez y Baptista (2003), categorizan las

muestras en dos ramas:

Muestra Probabilistica subgrupo de la poblacion en el que todos los

elementos de esta tienen la misma posibilidad de ser elegidos (p. 305)
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Muestra No Probabilistica subgrupo de la poblacion en que la
eleccion de los elementos no depende de la probabilidad sino de las

caracteristicas de la investigacion (p. 306)

Por lo antes expuesto para la presente investigacion se tomara de la
poblacion Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, C.A. una muestra no
probabilistica que supone un procedimiento de seleccion informal, debido a
las caracteristicas que poseen las personas, siendo de un segmento de 15
personas pertenecientes al departamento administrativo de la empresa, de
las cuales cinco (5) administradores, cinco (5) auxiliares administrativos, dos
(2) secretarias y tres (3) mensajeros internos que corresponde a un 50% del

total de la poblacion en estudio.

Técnicas e instrumentos de Recoleccién de Investigacion

En la elaboracion de la presente investigacion se hizo necesario
recabar informacion a través de técnicas e instrumentos de recoleccion, en
este sentido, Navarro (2009), establece que la técnica es “el proceso de

obtencion de datos”. (p.69)

Para recabar la informacion que permitira sustentar y verificar los
objetivos planteados en la investigacion, se utilizara la siguiente técnica
basada en la definicion expresada por el autor antes mencionado (2009), la
encuesta se utiliza cuando se obtiene de forma directa, informacion de los
individuos que constituyen los elementos de la poblacién objeto de estudio,

siendo la encuesta escrita la que mas se adapta a la investigacion.
Cuando se menciona el instrumento de la investigacion segun Navarro
(2009), se entiende que es el formato utilizado para recopilar los datos (p.

69). La recolecciéon de los datos de la investigacién se hace a través de un
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cuestionario con una escala tipo Likert, que se presentan en forma de
afirmaciones para medir la reaccién del sujeto en tres, cinco o siete
categorias, que se tienen como opciones de respuestas policotdbmicas

teniendo en consideracion la comunicacion.

Para Marquez (2012), esta escala mencionada, presenta al individuo
una serie de enunciados acerca de un objeto, persona o cosa. Los sujetos
indican una respuesta por cada pregunta, la cual tiene un valor numérico y al
final se determina la puntuacion sumando los valores asignados a las

respuestas. (P. 134)

Siguiendo con Marquez (2012), citando a Briones (1987) los pasos a

seguir en la construccidén de una escala de Likert son los siguientes:

Definir nominalmente la actitud o variable que se va a medir.

- Recopilar los items o indicadores de esa variable.

- Aplicar la escala provisoria a una muestra apropiada.

- Analizar los items utilizados para eliminar los inadecuados.

- Categorizar jerarquicamente la escala.

- Calcular la confiabilidad y validez de la escala. (p.135)

Segun la autora de la investigacién, se toma un cuestionario de 25
preguntas aplicando una escala tipo Likert, acompafada de tres categorias
(siempre, a veces y nunca) en la cual la persona debe elegir una respuesta a
través de un check, para luego sumar las puntuaciones en relacién a todas

las opciones presentadas. Seguidamente se procede a graficar en circulares
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los resultados de cada item para emitir las conclusiones y sus respectivas

recomendaciones.

Validez y Confiabilidad

Validacion

Segun Cabrera (2013), citando a Kerlinger (1997) la define como “la
presentatividad o la adecuacion maestral del contenido, la sustancia, la

materia y el tema de instrumento de medicién”

Al realizar muestreo se debe tener presente el margen de error, ya

que en la practica es dificil que una medicion sea perfecta. (p. 70)

De acuerdo a Claret (2013), la validacion se refiere al grado en que un
instrumento realmente mide la variable que pretende medir. Este instrumento
debe ser validado por 3 o 5 expertos en gramatica, metodologia y la
especialidad objeto de estudio. Deben colocarse como anexo el formato de

validacién de cada experto. (p. 23)

Confiabilidad

De acuerdo con el autor anterior, después de haber realizado la
validacion, se aplica el instrumento a la muestra. Esto se puede interpretar

como el grado en que su aplicacién repetida al mismo sujeto u objeto,

produce iguales resultados. (p. 24).
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CAPITULO IV

Analisis de Resultados

El presente capitulo proyecta la tabulacion de los datos obtenidos del
instrumento de recoleccion de informacion, realizado a la investigacion de La
Comunicacién en el Talento Humano del Departamento Administrativo de la
Empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, Compania Anodnima,

mediante un cuestionario a los mismos.

Creandose el instrumento, con el propdsito de tener en cuenta los
indicadores planteados en el Cuadro de operacionalizacién de las Variables,
para la cual se estructuro una serie de preguntas cerradas con alternativas
de seleccion de escala Likert, acorde para mejorar la problematica existente
de Comunicacion en el Talento Humano del departamento administrativo de

la empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, C.A.

Seguidamente recopilar y analizar los datos arrojados en la aplicacion
del instrumento elaborado, presentar los resultados y sus respectivos analisis
mediante la elaboracién de graficos circulares expresados de manera
porcentual manteniendo el orden de las preguntas contenidas en el
instrumento de recoleccién de informacion, para facilitar la comprensiéon por

parte de los lectores.

Luego se realiza la interpretacion de los resultados en funcion de los

objetivos establecidos en la presente investigacion.
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item Nro. 1 Adecuas tu tono de voz de acuerdo al ambiente donde

te encuentres

Grafico 1

Siempre
60%

OSiempre MBAveces BNunca

Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: El 60% de los encuestados respondié que siempre adecua
el tono de voz de acuerdo al ambiente o lugar donde se encuentre, mientras
que un 33,33%expreso que a veces adecua su tono de voz y el 6,67% de los
encuestados aseguro nunca utiliza un tono de voz adaptado al ambiente

donde se encuentre.

Lo que permite sefialar la relevancia que tiene para el Talento
Humano del Departamento Administrativo de la Empresa Desarrollos
Urbanisticos y Habitacionales, C.A. adecuar el tono de voz al lugar de trabajo

donde se encuentren.

71



item Nro. 2 La expresion corporal forma parte de tu comunicacién

Grafico 2

Siempre
46,67%

Siempre ®mAveces ®Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Anadlisis: ElI 46,67% de los encuestados pertenecientes al
departamento administrativo de la empresa en estudio manifiesta que
siempre la expresion corporal forma parte de su comunicacion, mientras que
un 40 %dicen que a veces utilizan la expresion corporal como parte de su
comunicacion y un 13,33% expresan que nunca se comunican a través de la

expresion corporal.

Sin embargo, para Rosas (2005), la expresion corporal forma
alrededor de un 55% de lo que otra persona desea comunicar; es decir que
el Talento Humano del Departamento Administrativo de la empresa en
estudio, observan la importancia que tiene la gestualidad a la hora de

comunicarse con los demas.
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item Nro. 3 La respiracion manifiesta el estado emocional que
usas para comunicarte

Grafico 3

Siempre >
26,67%

OSiempre ®WAveces BNunca

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: El 26,67% de los encuestados expresan que siempre la
respiracion exterioriza el estado emocional que usan para comunicarse, sin
embargo un 53,33% opina que a veces la respiracion manifiesta el estado
emocional que usan para comunicarte, y un 20% dice que la respiracién

nunca manifiesta el estado emocional que usas para comunicarte.
Es indudable de acuerdo al resultado del item 3 que la mayoria de las

personas encuestadas reconocen que el estado emocional se evidencia en la

forma de respirar ante otros compafieros al comunicarte.
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item Nro. 4 Utilizas gestos al momento de transmitir o recibir un

mensaje

Grafico 4

=
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13,33%

OSiempre MBAveces BNunca

Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: El 13,33% de los encuestados dicen que siempre utilizan
gestos al momento de transmitir o recibir un mensaje, mientras que un 60%
manifiesta hacerlo a veces y un 26,67% considera no utilizar nunca gestos al

momento de transmitir o de recibir n mensaje.
Estos expresa que dentro del Talento Humano de la empresa en

estudio, mas de la mitad de la muestra no utiliza los gestos para

comunicarse.

74



item Nro. 5 Es relevante comunicarte por gestos mas que con palabras

Grafico 5

OSiempre ®WAveces ®Nunca

Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: Un 6,67% de las personas que participaron en esta encuesta
respondieron que siempre es relevante la comunicacion por gestos mas que
con palabras, mientras que un 26,66% afirma que a veces es relevante la
comunicacion por medio de gestos y un 66,67% de los encuestados dicen

gue nunca es relevante comunicarse con gestos mas que con palabras.

Para el Talento Humano del Departamento Administrativo de la
Empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, C.A. de acuerdo a la
informacion arrojada en este item, las palabras tienen mas relevancia que

los gestos al momento de comunicarse entre ellos.
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item Nro. 6 Consideras que tu estado emocional puede inferir al

momento de comunicarte con los demas

Grafico 6
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Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: Dentro de la muestra seleccionada un 27% respondidé que
siempre su estado emocional infiere al momento de comunicarse con los
demas, mientras que un 46% respondidé que a veces si infiere el estado
emocional al momento de comunicarse con los demas, y un 27% de los
encuestados dijo que para ellos nunca infiere su estado emocional al

momento de comunicarse con los demas.

Es evidente que dentro del departamento administrativo de la empresa
Durhaca, la mayoria de las personas consideran que el estado emocional si
infiere al momento de comunicarse con los demas compafieros de trabajo;
es por ello que dependiendo de como se encuentre emocionalmente la

persona, asi llegara su mensaje.
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item Nro. 7 Frecuencia con la que interrumpes a tus compaiieros

mientras comunican sus ideas

Grafico 7

ESiempre BEAveces BNunca

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Dentro del numero de personas encuestadas un 40%
expreso que a veces interrumpe a sus compaferos mientras comunican sus
ideas, y un 60% dice nunca interrumpir a sus compaferos mientras

comunican sus ideas.

Luego de realizar el analisis de esta grafica, se pone en evidencia que
el Talento Humano del Departamento Administrativo de la Empresa Durhaca,
valora la importancia que tiene el saber escuchar las ideas que puedan

aportar los demas.

Para alcanzar esta escucha es necesario no interrumpir a los demas
compaferos mientras comunican sus ideas; y para afianzar este resultado,
Cala (2013), dice que escuchar con empatia, interés y generosidad es una

técnica de comunicacion profesional.
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item Nro. 8 Es la escucha una forma de mostrar interés sobre lo

que dice una persona

Grafico 8

Siempre

80%

OSiempre ®Aveces BNunca

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Un 80% sefiala que siempre la escucha es una forma de
mostrar interés sobre lo que dice otra persona, mientras que un 13,33%
manifestd que a veces la escucha es una forma de mostrar interés, y un
6.67% dice que nunca considera que la escucha es una forma de mostrar

interés sobre lo que dice otra persona.

Este item arroja como resultado que el Talento Humano de la
Empresa Durhaca tiene la capacidad de prestar atencién sobre lo que dice la

otra persona.
Comenta Cala (2013), que quienes conversan y se oyen con atencion,

se convierten en un equipo capaz de generar, crear ideas y relaciones

nuevas.
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item Nro. 9 La comunicacién escrita puede generar mayor veracidad en

usted

Grafico 9

Siempre
33,33% \

OSiempre ®Aveces BNunca

Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: La tendencia muestra que un 93,33% de los consultados
dicen que la comunicacion escrita puede generar mayor veracidad en ellos,
distribuidos en un 33,33%siempre y un 60% a veces, mientras que un 6,67%
de los encuestados dicen que nunca la comunicacion escrita puede generar

mayor veracidad.
Puede evidenciarse que de acuerdo al item 9, para las personas que

fueron encuestadas, es de suma importancia que lo que se desee comunicar

quede por escrito, generando esto mayor claridad.
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ftem Nro. 10 Existe comunicacién interna y externa

constantemente en la empresa

Grafico 10

Siempre

53,33%

OSiempre MBAveces BNunca

Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: El resultado que arroja este item muestra que existe
comunicacion interna y externa constantemente en la empresa, un 53,33%
dice que siempre, un 40% a veces y un 6,67% opina que nunca. Por lo tanto
un 93,33% pone en evidencia la existencia de la comunicacion en el talento

humano del departamento administrativo de la empresa en cuestion.

Asi, se hace fundamental resaltar la importancia que tiene la
comunicacion interna y externa dentro de la organizaciones, tal como lo
expresa Pizzolante (2004), al definirla como situaciones donde dos o mas
personas intercambian, comulgan o comparten principios, ideas o

sentimientos de la empresa con visién global.
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item Nro. 11 Frecuencia con la que utiliza usted el correo

electronico

Grafico 11

/
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Un 40% de los encuestados siempre utilizan el correo
electrénico, mientras que un 33,33% lo utiliza a veces, y un 26,67% expresan

nunca utilizar el correo electrénico.

Se evidencia en este item que parte del Talento Humano que labora
en el Departamento Administrativo, no utiliza con frecuencia el correo

electrénico pudiéndose inferir al cargo de las personas.

Sin embargo es importante resaltar que en la actualidad la tecnologia
forma parte de la comunicacién, ahorrando tiempo y costos a las personas
que cumplen dia a dia con sus funciones; adaptarse a esta nueva era es

parte de las competencias que se presentan a nivel empresarial.
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item Nro. 12Regularidad con la que se emplea dentro de la

empresa la comunicacion escrita

Grafico 12
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Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: Los resultados obtenidos muestran que un 20% de los
consultados dicen que siempre se emplea dentro de la empresa la
comunicacion escrita, mientras que un 73,33% de los consultados expresan
que a veces se emplea dentro de la empresa la comunicacion escrita, y el

6,67% manifiesta que nunca se emplea.

Puede observarse de acuerdo a los resultados obtenidos, que dentro
de la empresa, la comunicacién escrita a veces es utilizada; sin embargo,
seria conveniente sacar provecho y ventajas de esto, ya que tiene como
beneficio que es permanente en el tiempo, pudiéndose acudir a esta en caso
de ser necesario para recordar algo que fue comunicado en algun momento

por algun miembro de la empresa.
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item Nro. 13 Existe suficiente confianza para comunicarse con

sus compaieros de trabajo

Grafico 13

Siempre
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OSiempre ®Aveces BNunca

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Un 66,67% manifiesta que siempre existe suficiente
confianza para comunicarse con sus compafieros de trabajo, mientras que un
26,67% expresa que a veces existe, y un 6,66% dice que nunca existe

suficiente confianza para comunicarse con sus companeros de trabajo.

Cabe resaltar que en la empresa Durhaca, un 93,34% de la muestra
estudiada asegura que existe suficiente confianza para comunicarse con sus
compaferos, siendo esto un factor de suma importancia para alcanzar el

mejoramiento del clima organizacional.
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item Nro. 14 Se comunica con facilidad con su superior inmediato

Grafico 14
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Un total del 86,67% de los encuestados manifiesta que
siempre se comunica con facilidad con su superior inmediato, mientras que
un 13,33% expresa que a veces se comunica con facilidad con su superior

inmediato.

De acuerdo al resultado obtenido en este item en la empresa Durhaca
existe un porcentaje significativo en cuanto a la comunicacion con su superior
inmediato, permitiendo darse relaciones laborales solidas que conlleven al
logro de las metas establecidas en el departamento administrativo de la

empresa en estudio.

84



item Nro. 15 Consideras que la confianza es fundamental dentro de la

comuhnicacion

Grafico 15
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Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: Los resultados obtenidos en este item reflejan que un
86,67% de las personas encuestadas siempre consideran que la confianza
es fundamental dentro de la comunicacién y un 13,33% manifiesta que a
veces consideran que a veces la confianza es fundamental dentro de la

comunicacion.

Es de hacer notar que para el Talento Humano del Departamento
Administrativo de la empresa Durhaca, la confianza en el momento de
comunicarse es fundamental, pudiendo minimizar la incertidumbre en los
procesos de trabajo y proporcionando como resultado mejoras en la

productividad de la empresa.
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item Nro. 16 Regularidad con la que manejas informacion

confidencial dentro de la empresa

Grafico 16

Siempre
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OSiempre MBAveces BNunca

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Un 26,67% de los encuestados respondié que manejan
siempre informacién confidencial dentro de la empresa, mientras que un
66,66% manifiesta que a veces, y un 6,67% dice nunca manejar informacion

confidencial dentro de la empresa.

Puede evidenciarse que mas del 50% de la muestra, expresan que a
veces manejan informacion confidencial, cuestion que genera un nivel de
confianza alto, el cual de acuerdo a Rosas (2005), citando a Covey (1997),
es el mejor de todos, porque permite participar en una empresa creativa en la

que se constituye una cultura satisfactoria dada por si misma.
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item Nro. 17 Cuando tu superior te comunica una instruccién

cambia tu actitud

Grafico 17

Siempre
0%

BSiempre BEAveces ®Nunca

Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: El resultado que arroja este item muestra que un 33,33%
dice que a veces cambia la actitud cuando su superior comunica una
instruccién, mientras que un 66,67% dice que nunca cambia su actitud

cuando su superior comunica una instruccion.

Para el Talento Humano que labora en el Departamento Administrativo
de la empresa Durhaca, tener claro cuales son sus funciones es primordial
de acuerdo con la respuesta arrojada por este item donde mas de la mitad
contestaron no cambiar su actitud cuando su superior comunica una

instruccion.
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item Nro. 18 Involucra usted la creatividad para hacer que la

comunicacion que desea transmitir se comprenda

Grafico 18
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Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: Un 53,33% de los encuestados siempre involucra la
creatividad para hacer que la comunicacion que desea transmitir se
comprenda, mientras que un 26,67% opina que a veces, y un 20% expresa

que nunca involucra la creatividad para comunicarse.

La creatividad dentro de las empresas tienen una consideracién
interesante al momento de involucrar a companeros de trabajo a nuevas
actividades, en las cuales son tomados en cuenta aquellas personas capaces
de aportar algo diferente que pueda generar un cambio beneficioso para la

empresa y por ende para su personal.
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item Nro. 19 Se comunica su superior con un lenguaje facil de entender

Grafico 19
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Un total de 73,33% manifiesta que siempre se comunica
su superior con un lenguaje facil de entender, mientras que un 26,67% dice

que a veces se comunica su superior con un lenguaje facil de entender.

Los niveles jerarquicos mas altos dentro de las empresas, son
quienes deben comenzar por tener un lenguaje facil de entender y acorde
con la actividad que desarrolla la empresa, de manera tal, que la

comunicacion sea ejemplo para el talento humano de las mismas.
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item Nro. 20 Cuando le comunican las diferentes actividades para el

cumplimiento de objetivos es usted receptivo

Grafico 20
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80%

OSiempre MWAveces ®Nunca

Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: Un 80% de los encuestados contestaron que siempre
cuando les comunican las diferentes actividades para el cumplimiento de
objetivos son receptivos, mientras que un 20% contestaron que a veces
cuando les comunican las diferentes actividades para el cumplimiento de

objetivos son receptivos.

Es aqui donde la comunicacion en el Talento Humano del
Departamento Administrativo de la empresa en estudio, debe estar enfocada
de acuerdo a Cabrera (2013), citando a Llacuna y Pujol (2008), en la
integracion de sus miembros para lograr la cooperacion necesaria y alcanzar

los objetivos.
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item Nro. 21 Cuando se comunican tus compaferos contigo das

respuestas oportunas

Grafico 21
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Un 66,67% manifiesta siempre dar respuestas oportunas cuando
sus companeros de trabajo se comunican con ellos, mientras que un 33,33%
dice que a veces dan respuestas oportunas al comunicarse con sus

comparnieros.

En las empresas cuando se consigue comunicarse con claridad, se
hacen presentes las respuestas oportunas, trayendo consigo la optimizacion
de tiempo y el uso adecuado de los recursos tecnolégicos dando como

resultado
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item Nro. 22 Las comunicaciones emitidas por la empresa son de forma

concisa

Grafico 22
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Los resultados obtenidos en este item manifiestan que un
93,33% de los encuestados dicen que siempre las comunicaciones emitidas
por la empresa son de forma concisa, mientras que un 6,67% opina que a

veces es concisa la comunicacion emitida por la empresa.

El Talento Humano de la empresa Durhaca, luego de los resultados
arrojados en este item, manifiesta utilizar con moderacion la comunicacion.
Es importante expresar lo estrictamente necesario dentro de la empresa para
asi agilizar el cumplimiento de las funciones tanto individuales como

aquellas que deben hacerse en equipo
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item Nro. 23 Frecuencia en la empresa con que se debe impulsar las

habilidades comunicativas

Grafico 23
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Fuente: Elaboracién propia.

Analisis: Un 66,67% de los encuestados indicaron que siempre se
deben impulsar las habilidades comunicativas, mientras que 33,33%
manifestaron que a veces debe impulsarse las habilidades comunicativas en

la empresa.

Los resultados arrojados de este item, permite sefalar que el Talento
Humano del Departamento Administrativo de la empresa en estudio,
requieren desarrollar habilidades comunicativas, que les generen tener
mayor conocimiento de los procesos que se emplean para el cumplimiento

de las metas y objetivos planteados.
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item Nro. 24 Los medios de comunicacion utilizados en la gerencia son

los adecuados para incentivar la respuesta

Grafico 24
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: Un 53,33% de las personas encuestadas expresa que
siempre son adecuados los medios de comunicacion utilizados en la gerencia
para incentivar la respuesta, mientras que un 33,33% manifiestan que a
veces son adecuados los medios de comunicacion utilizados, y un 14,34% de
los encuestados dicen que nunca son adecuados los medios de

comunicacion utilizados en la gerencia para incentivar la respuesta.

Los resultados expresados en este item demuestran que la gerencia
de la empresa utiliza una comunicaciéon que incentiva a dar respuestas

positivas en las personas de la empresa en estudio.
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item Nro. 25 Frecuencia con la que ocurre una verdadera comunicacion

en los trabajadores de la empresa

Grafico 25
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Fuente: Elaboracion propia.

Analisis: De las personas encuestadas un 66,67% expresa que
siempre ocurre una verdadera comunicacion en los trabajadores de la
empresa, mientras que un 26,67% manifiesta que a veces, y un 6,66%
manifiesta que nunca ocurre una verdadera comunicacion en los

trabajadores de la empresa.
El Talento Humano del Departamento Administrativo de la empresa en

estudio, en un 93,33% entre siempre y a veces, manifiesta tener una

verdadera comunicacion entre ellos.

95



Conclusiones

El desarrollo de esta investigacion tuvo como objetivo determinar La
Comunicaciéon en el Talento Humano del Departamento Administrativo de la
Empresa Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, Compafia Andnima,
mediante el analisis de las diferentes fuentes consultadas y la adecuada
interpretacion de los resultados, se lograron alcanzar los objetivos de la

investigacion, planteando asi, las sucesivas conclusiones:

Se pudo identificar que existen factores que intervienen en los
procesos de comunicacion tales como son: el tono de voz, la expresion
corporal que conforma un 55% de la forma de comunicarse, la respiracion y
la escucha. En el Talento Humano del Departamento Administrativo de la
Empresa Durhaca, la mayoria de los encuestados contestaron adecuar su
tono de voz y la velocidad del habla dependiendo del lugar o de la situacion

en la que se encuentren.

Cabe resaltar que en este tipo de comunicacion verbal, los gestos y
entonaciones sirven de apoyo al emisor, con la ventaja de que es un medio
rapido que permite el intercambio cara a cara. De acuerdo a esto, los
encuestados ponen en evidencia que este tipo de comunicacion es la mas
comun entre ellos. Asi mismo, segun las encuestas, alegan usar otro factor
importante para la comunicacion como es la escucha al momento de
comunicarse con los demas departamentos, lo que puede ayudar al

cumplimiento de los objetivos.
En un segundo momento se encuentra otro tipo de proceso formal; la

comunicacion no verbal, en la cual intervienen factores tales como el

movimiento del cuerpo y los gestos. En los encuestados estos factores
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fueron pocos relevantes porque afirman utilizar pocas veces la expresion

corporal para comunicarse con el resto de sus comparieros.

Se puede concluir que el tipo de factor mas utilizado que interviene en
la comunicacion en el talento humano del departamento administrativo de la

empresa Durhaca, es la comunicacion verbal.

Continuando con el segundo objetivo se deben definir los canales de
comunicacion dentro del Talento Humano del Departamento Administrativo
de la Empresa Durhaca; para ello previamente se consultaron autores que
definen dos canales importantes como son: los canales mediatizados siendo
aquellos que cuentan con el uso de la tecnologia y el contacto entre fuente y
receptor; mientras que los canales directos dependen de la capacidad y
habilidad individual para comunicarse cara a cara; pudiendo percibirse en las
encuestas que el mas utilizado es el canal directo, sin embargo, expresaron
que la comunicacion escrita generaria mayor claridad en ellos. Igualmente
se puso de manifiesto que la regularidad con que la empresa utiliza la

comunicacion escrita es poca.

Se puede concluir, que el canal mas utilizado por el Talento Humano
del Departamento Administrativo de la Empresa Durhaca son los canales
directos, donde las compafieros se comunican cara a cara, sin embargo, de
acuerdo a los resultados arrojados en las encuestas, se deja claro la
necesidad de que las personas que conforman los distintos departamentos
de la empresa deberian utilizar mas los canales mediatizados para que

pueda ocurrir un mayor entendimiento en todas las actividades a realizar.
Asi, un tercer objetivo, es distinguir los niveles de comunicacion

manejados en el Talento Humano del Departamento Administrativo de la

Empresa Durhaca, el cual viene dado por la confianza en la comunicacién
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que exista entre los miembros de quienes alli laboran. Para esto se definen
tres niveles de comunicacion: el nivel bajo, medio y alto, siendo el de mayor
relevancia el nivel alto, debido a que este genera una relacion de confianza
a tal punto que se crea sinergia, donde se busca un ganar-ganar entre
quienes participan en ese grado de confiabilidad, y, donde la creatividad
juega un papel primordial al momento de participar para alcanzar ese nivel de
confianza que genere mejores relaciones laborales dando como resultado

mayor productividad para la empresa.

De los resultados obtenidos en los items que guardan relacion con
este objetivo, los porcentajes fueron casi en su totalidad acorde con que el
talento humano de esta empresa, dejando establecido que la confianza es

fundamental para la comunicacion, mas no es una constante entre ellos

Por ultimo, el cuarto objetivo, busca establecer la comunicacion
efectiva en el Talento Humano del Departamento Administrativo de la
Empresa Durhaca. Para que se de cualquier tipo de comunicacién se debe
tener presente los elementos de la comunicacién tales como: emisor
(persona que transmite el mensaje), el receptor (quien codifica el mensaje),
transmisor (quien codifica el mensaje para que se vuelva adecuado), canal
(es la parte que enlaza la fuente con el destino) y el destino (es la persona al

que se le envia el mensaje).

Para que surja la comunicacién efectiva el mensaje debe llegar con
claridad, sencillez y lo mas conciso posible. Asi, entre las repuestas dadas
relacionadas con este objetivo, demuestran que no se tiene comunicacién

verdadera en cuanto a estos elementos se trata.

En las encuestas realizadas, se observd que dentro de la empresa en

estudio, existe una comunicacion verbal y poco existe el uso de la
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comunicacion escrita; trayendo consigo consecuencias tales como: el olvido
de ciertas peticiones, compromisos, tareas o actividades que en ocasiones
se tornan inconclusas; bien sea por falta de atencion o debido a falta de la
empresa en implementar la comunicacion escrita con mas regularidad como
fue manifestado por el Talento Humano del Departamento Administrativo de
Durhaca, permitiendo generar en ellos a través de este tipo de comunicacién
mayor veracidad, claridad y permanencia en el tiempo, pudiendo acudir a
estas en el momento conveniente para recordar alguna informacion,
ordenes, actividades entre otras que conlleven al logro de los objetivos tanto
individuales como departamentales a fin de alcanzar los objetivos

empresariales.

Es importante hacer énfasis que parte de la comunicacion efectiva
viene dada por las habilidades comunicativas, las cuales abarcan una buena
escucha, leer, escribir y hablar correctamente, es decir, hacerse comprender
ante los demas. Muchas veces no todo va a depender del emisor, sino
también dependera del receptor y su disponibilidad de escucha que tenga

para interpretar el mensaje.
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Recomendaciones

Basado en el analisis del estudio de La Comunicacién en el Talento

Humano del Departamento Administrativo de la Empresa Desarrollos

Urbanisticos y Habitacionales, Compafia se presentan las siguientes

recomendaciones:

Se sugiere mantener la comunicacion verbal dentro del departamento
administrativo como hasta ahora se viene dando, ya que el proceso
utilizado ha proporcionado buenos resultados debido a que se
implementa en la comunicacién un tono de voz adecuado para
dirigirse a los demas compainieros, tomando en cuenta la respiracion
como evidencia del estado emocional y la escucha como parte

fundamental para lograr la empatia dentro de la empresa.

Se recomienda impulsar los canales mediatizados como medio de
comunicacion tanto interno como externo, a través de la tecnologia, la
cual sirve de apoyo significativo al momento de dar instrucciones entre
los compafieros de trabajo en busca de que la comunicacion fluya; las
encuestas arrojaron la necesidad que tiene el Talento Humano del
Departamento de Durhaca, por contar con comunicacion escrita donde
quede evidencia de las peticiones realizadas por otros. Se propone la
creacion de un correo corporativo donde la comunicacion sea general

y pueda llegar a todos los miembros de la empresa.

Se sugiere fomentar la confianza como factor fundamental de la

comunicacion entre los trabajadores de la empresa Durhaca.
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Se recomienda impartir talleres para el fortalecimiento de habilidades
comunicativas, con la finalidad de adquirir destreza para comunicar e
informar los procesos o actividades que desempefia el Talento Humano del
Departamento Administrativo de la Empresa Durhaca, permitiendo asi

cumplir con las metas y objetivos.
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ANEXOS



REPUBLICA BOLIVARIANA DE VENEZUELA
UNIVERSIDAD DE LOS ANDES
FACULTAD DE CIENCIAS JURIDICAS Y POLITICAS
COORDINACION DE POSTGRADO
ESPECIALIZACION EN DERECHO MERCANTIL
OPCION: “GERENCIA DE RECURSOS HUMANOS Y GESTION
EMPRESARIAL”

PRESENTACION:

El presente cuestionario esta dirigido al Personal de la Empresa
Desarrollos Urbanisticos y Habitacionales, Comparnia Anénima (DURHACA),
con la finalidad de obtener su opinién con respecto a la comunicacién en el
talento Humano del departamento administrativo de la empresa. La
informacion suministrada por usted es de caracter confidencial y los datos

obtenidos seran utilizados solo para fines académicos.

INSTRUCCIONES:

A continuacién se presenta una serie de preguntas para su evaluacion,
se pide su total sinceridad para efecto de resultados, por favor marque con
un check (V) entre las opciones establecidas (siempre, a veces y nunca) la

eleccion de su preferencia.



A continuacion se presentan una serie de preguntas las cuales deben
ser contestadas de la forma mas sincera para conseguir resultados confiables.
Favor seleccione a través de un check (V) la eleccién de su preferencia:

PREGUNTAS Siempre | A Veces | Nunca

1.- ¢Adecuas tu tono de voz de acuerdo al
ambiente donde te encuentres?

2.- ;La expresion corporal forma parte de tu
comunicacion?

3.- ¢ Consideras que la respiracion manifiesta
el estado emocional que usas para
comunicarte?

4.- ;Utilizas gestos al momento de transmitir
o recibir un mensaje?

5.- ¢Crees que es relevante comunicarte por
gestos mas que con palabras?

6.- ¢Consideras que tu estado emocional
puede interferir al momento de comunicarte
con los demas?

7.- ¢Con qué frecuencia interrumpes a tus
compafieros mientras comunican sus ideas?
8.- ¢(Es la escucha una forma de mostrar
interés sobre lo que dice una persona?

9.- ¢La comunicacion escrita puede generar
mayor veracidad en usted?

10.- ¢Existe comunicacion interna y externa
constantemente en la organizacion?

11.- ¢;Con qué frecuencia utiliza usted el
correo electronico?

12.- ;Con qué regularidad se emplea dentro
de la empresa la comunicacion escrita?

13.- ¢Existe suficiente confianza para
comunicarse con sus compafieros de
trabajo?

14.- ;Se comunica con facilidad con su
superior inmediato?

15.- ¢;Consideras que la confianza es
fundamental dentro de la comunicacion?

16.- ¢Con qué regularidad manejas
informacion  confidencial dentro de |la
empresa?

17.- ¢Cuando tu superior te comunica una




instruccion cambia tu actitud?

18.- ¢lnvolucra usted la creatividad para
hacer que la comunicacion que desea
transmitir se comprenda?

19.- ¢Se comunica su superior con un
lenguaje facil de entender?

20.- ;Cuando le comunican las diferentes
actividades para el cumplimiento de objetivos
es usted receptivo?

21.- ¢ Cuando se comunican tus compafieros
contigo das respuestas oportunas?

22.- ;Las comunicaciones emitidas por la
empresa son de forma concisa?

23.- ¢Con que frecuencia en la empresa se
debe impulsar las habilidades comunicativas?

24.- ;Son adecuados los medios de
comunicacion utilizados en la gerencia para
incentivar la respuesta?

25.- ¢Con qué frecuencia ocurre una
verdadera comunicacion en los trabajadores
de la empresa?

Fuente: Manfredi (2016)






