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RESUMEN

Con 95 afios, Mercantil Banco sigue comprometido con sus trabajadores y la comunidad. La
organizacion no escapa de situaciones complejas: desencuentros, conflictos, inexactitud de
coordinacion y desaciertos en el trabajo de equipos, conllevan al declive de procesos productivos
y ausencia de ambiente armonioso deseable. El objetivo del estudio, trazar estrategia de
comunicacion transversal para optimizar la productividad y el desempefio laboral. Con
interrogantes como: ¢Cuales son las caracteristicas y el tipo de comunicacioén que pueden ayudar
a optimizar la productividad y el nivel de desempefio de las personas?, ¢Existe una
comunicacion efectiva dentro de los equipos de trabajo?, ¢Qué cambios se pueden propiciar
entre los miembros de un equipo para mejorar las relaciones personales y optimizar la
productividad?,. La investigacion, abordo el enfoque cualitativo para entender la complejidad de
las relaciones humanas; de campo y descriptiva, manejo técnicas de recoleccion: La observacion,
la entrevista y los grupos focales. Adopté como método, la investigacion accién, donde la accion
marca el cambio en las personas. Finalmente, la investigacion reveld aspectos comunicacionales
que soportan el disefio de la estrategia de comunicacién transversal para optimizar la
productividad y mejorar el desempefio en una entidad financiera. Caso gerencia de
telecomunicaciones de Mercantil Banco.

Descriptores: Organizacion, Estrategia, comunicacion, transversal, relaciones humanas.

SUMMARY

With 95 years, Mercantil Banco, remains committed to its workers and the community. The
organization does not escape complex situations: disagreements, conflicts, inaccuracy of
coordination and mistakes in team work, lead to the decline of production processes and absence
of a desirable harmonious environment. The objective of the study is trace a transversal
communication strategy to optimize productivity and work performance. With questions such as:
What are the characteristics and type of communication that can help improve people's
productivity and performance level? Is there effective communication within the work teams?
What changes can be brought about? Among team members to improve personal relationships
and optimize productivity? The research addressed the qualitative approach to understand the
complexity of human relationships. The research is field and descriptive, collection techniques
was applied: Observation, interview and focus groups. It adopted the action research method,
where the action marks the change in people. Finally, the investigation revealed communicational
aspects that support the design of the transversal communication strategy to optimize productivity
and improve performance in a financial entity. Case Telecommunications management of
Mercantil Banco.

Descriptors: Organization, Strategy, communication, transversal, human relations.
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INTRODUCCION

La situacion politica, econdmica y social de Venezuela hace imperativo coexistir en un constante
cambio de estrategias. La inflacion acelerada compromete el porvenir de los ciudadanos sin que se
vislumbren acciones eficientes, importantes y convenientes que permitan en el corto plazo un giro

positivo para superar la crisis que afecta a los venezolanos.

Sumado a la profunda crisis, Venezuela también padece el fendmeno de la didspora que conlleva
a muchas personas a buscar mejores oportunidades de vida en otras latitudes. Exodo que afecta y
causa la fuga del talento humano. Segun un estudio de la Universidad Nacional de Entre Rios de
Uruguay (2019), el fendomeno de la fuga de cerebros se da cuando los individuos que han sido
formados, emigran a otros paises con el propdsito de ejercer sus estudios o tener una mejor calidad

de vida en otro territorio ajeno al de su propia nacionalidad.

En el caso venezolano para finales de 2018 aproximadamente 3 millones de personas
abandonaron el pais, segin cifras de BBC Mundo (2018)1. Los migrantes huyen al observar su
porvenir cada dia mas esquivo y comprometido. Ademas, un gran porcentaje de esos migrantes
estdn capacitados para desempefiarse sobre la base de su preparacion, sus fortalezas y su

solidaridad.

De manera que, el cambio en distintos escenarios afecta a todos y requiere de una mirada amplia
para su comprension. Ademas, exige coexistir en un entorno de confusion, sin llegar a confundirse,
para mitigar riesgos de tomar decisiones que puedan resultar mas negativas que positivas, en tanto

personas como organizacion.

En consecuencia, las organizaciones deben tener presente que el ser humano se relaciona
constantemente en un entorno dificil, procura obtener la capacidad de adaptarse a circunstancias

adversas para convivir y transformarse. De modo que, a mayor percepcion del contexto crece la

1 Caballero, A. (2019). Venezuela y la fuga de cerebros: la otra perspectiva de la crisis. Economia negocios. Recuperado de
https://latinamericanpost.com/es/26629-venezuela-y-la-fuga-de-cerebros-la-otra-perspectiva-de-la-crisis. Especialistas en migraciones especifican que
el 51 % de los venezolanos que han ingresado a Estados Unidos son al menos licenciados, mientras que en el caso de Espafia, la cifra aumenta a 53 %.
Se resalta que la mayoria llegan a paises como Colombia, Ecuador, Brasil, Costa Rica, México y Estados Unidos, paises cada vez més sobrecargados
y algunos estéan Ilegando a un punto de saturacion.
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sensacion de influir en el entorno y transformar escenarios complejos, para apoyar a las empresas a

desarrollar su estrategia.

Asi que, sea cual sea el espacio donde se desarrollan las organizaciones, las interrelaciones
personales marcan la pauta para el desarrollo de las sociedades. Sin embargo, muchos son los

factores que afectan esas interrelaciones y en consecuencia el proceso de comunicacion.

En el caso de Mercantil Banco, algunos factores enddgenos y exdgenos afectan la comunicacion
efectiva y en consecuencia procesos de productividad y desempefio laboral. Por un lado, entre los
factores endogenos estdn por ejemplo: la informacion no oportuna desde las altas gerencias, en
tanto calidad y rapidez; la integridad y claridad de los mensajes enviados a colaboradores, sobre las
acciones que de ellos se esperan; la poca interaccion e integracion entre colaboradores, sobre
acciones, responsabilidades y limites en procesos productivos. Por otro lado, factores exdgenos
como: la crisis econdmica, politica y social de Venezuela, aumentan la complejidad en las
operaciones del negocio y ha conllevado a restructurar la organizacion, a nuevas formas de
gestionar el talento humano, a nuevas formas de hacer negocios, a nuevas formas de trabajo a

distancia. En fin, a nuevas formas de comunicarse en un entorno contingente.

Hay que mencionar ademas, que para el momento de la entrega de este trabajo para su
correspondiente evaluacion académica, estd presente el escenario de pandemia mundial, declarada
por la enfermedad por coronavirus (COVID-19). Situacion que refuerza lo indicado sobre la
complejidad del entorno y los cambios estructurales que el ser humano debe gestionar para afrontar
las eventualidades que se le presentan y que demandan nuevas formas de gerencia tanto en lo

personal como en el contexto organizacional.

De manera que, es ineludible una eficiente gestion dentro y fuera de las organizaciones en
materia de comunicacién, que rescate y aborde el tema con importancia y dedicacion continua, para
generar pardmetros de aceptacion y buen vivir. Ademas, en lo personal se debe procurar una buena
comunicacion interna, desarrollar la empatia y proponerse buenas relaciones con los demas, para

satisfacer la necesidad natural de los seres humanos de comunicarse.
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Esta investigacion de maestria se realizd durante el periodo 2019-2020. Se planteé como
objetivo principal disefiar una estrategia de comunicacion transversal para optimizar productividad
y nivel de desempefio en una institucion financiera. Caso gerencia telecomunicaciones Mercantil
Banco. EIl estudio buscO observar, conocer y potenciar la comunicacién transversal entre los
integrantes de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco, para alcanzar mayores
beneficios con menos esfuerzos, en tanto productividad laboral como sustentabilidad de las buenas

relaciones.

Con el fin de lograr el objetivo general, la investigacion se deline6 con un enfoque cualitativo
bajo el disefio investigacion accion, para conocer Yy aportar alternativas en habilidades
comunicativas que mejoren y desarrollen la comunicacion. También, es un estudio de campo
realizado durante el afio 2019 que permitid revelar directamente desde las areas de trabajo,
escenarios y particularidades que potencian o inhiben el proceso de comunicacién y el
relacionamiento personal. La profundidad de Ila investigacion es descriptiva, porque permitio
revelar caracteristicas y formas de comunicacion entre los integrantes del area estudiada. Ademas,
reveld el conocimiento que tienen los sujetos de estudio sobre el proceso de comunicacion para el

logro de metas y objetivos.

Por otra parte, la investigacion y el tema que aborda la conviertan en una contribucion para la
organizacion Mercantil Banco, particularmente para la gerencia de telecomunicaciones, al generar
cambios en los modos de relacionamiento personal a través de la comunicacion. Especificamente,
una comunicacion del tipo transversal que apoya la colaboracién, el trabajo en equipo y la toma de
decisiones, sobre la base de la interaccion de las personas, sin muchos obstaculos y demoras. De
igual manera, el producto de la investigacion es un modelo que puede ser replicado a otras areas de
la organizacion, a otras entidades financieras y a organizaciones que adopten la estrategia de
comunicacion transversal previo analisis de cada situacion. Ademas, toma en cuenta la coherencia

con objetivos estratégicos del negocio.

Otro aporte de la investigacién para con la organizacion Mercantil Banco, se relaciona con
fomentar y educar en aspectos comunicativos a los sujetos del area estudiada. En la necesidad de

que las personas se instruyan y familiaricen con una comunicacién con vision estratégica. Pensada
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en lo humano, para lograr a través de las conversaciones la transformacion de lo social, lo
organizacional y lo personal.

Lo anterior, piensa la organizacién como una extension del sistema educativo, visto que es en
las organizaciones donde los profesionales luego de la universidad, hacen vida social. Ademas, de
reducir précticas divisorias. Es decir, reitera aprendizaje y colaboracion. Procesos dinamicos que
deben ser documentados, pero que estan fuera del limite de accién para este proyecto académico y

abre el camino para otras investigaciones.

De ahi la importancia de comprender las relaciones existentes entre los diferentes sujetos de
estudio, los juegos de verdad, a partir de la experiencia historica de las personas y, las practicas de
poder. Estas relaciones adoptan distintas formas y se producen en diferentes niveles. Sin embargo,
son moviles e inestables, no prefijadas, en consecuencia, son modificables e incluso se pueden

llegar a transformar.

Finalmente, pero no menos relevante es el aporte que constituye la sistematizacién que se hace
del tema de la comunicacion del tipo transversal, que consiste en priorizar las condiciones que las
personas deben tener presente al momento de establecer de modo sistémico el relacionamiento con
los demas, en la sociedad, la organizacion y en lo personal. Al cierre de esta investigacion, su aporte
es disefiar una estrategia de comunicacion transversal para optimizar productividad y nivel de

desempefio en una institucion financiera. Caso gerencia telecomunicaciones de Mercantil Banco.

Es importante aclarar que esta investigacion sélo cubre los temas o aspectos mas relevantes
sobre el paradigma de la comunicacion del tipo transversal, su influencia en optimizar
productividad y mejorar desempefio a partir de cambios en los modos de relacionamiento personal.
Seria imposible y presuntuoso intentar llenar en tan pocas paginas, todos los vacios y necesidades
detectadas en esta investigacion cualitativa, en los tiempos delimitados para cumplir con los
compromisos inherentes a la etapa del trabajo como estudiante del postgrado en comunicacion

organizacional en la Universidad Catolica Andrés Bello.
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El estudio estd estructurado en seis capitulos. El primero, expone el planteamiento del problema
de investigacion, objetivos, justificacion e importancia. En el segundo, se presentan los elementos
tedricos que fundamentan el estudio. El tercero, explica el disefio metodolégico que sigue la
investigacion para alcanzar el objetivo propuesto. En el cuarto, se presentan los resultados luego del
analisis de los datos recolectados durante el desarrollo de la investigacion, en los procesos de
observacion participante, entrevistas en profundidad y grupos focales. En el quinto, se exponen las

conclusiones y recomendaciones.

Para terminar, en el capitulo seis se expone el producto de la investigacion identificado en el
objetivo general: Disefiar una estrategia de comunicacion transversal para optimizar
productividad y nivel de desempefio en una institucion financiera. Caso gerencia
telecomunicaciones de Mercantil Banco. La estrategia, se apoya en pilares fundamentales como:
“CONOCER”, “RECONOCER”, “APREHENDER” y “COMUNICAR” para llevar a la
comunicacion a un nivel central y principal, dentro de las relaciones personales, organizacionales y

sociales.
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CAPITULO |: PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1.Planteamiento y formulacion del problema de investigacion

El termino globalizacién ha sido adoptado por las personas para referirse a nuevas y muchas
formas de relacionarse. De acuerdo al diccionario de la RAE (2020) globalizacion es entendida
como la tendencia de los mercados y de las empresas a extenderse, alcanzando una dimension
mundial que sobrepasa las fronteras nacionales. Ademas, la globalizacién ha alcanzado de manera
exponencial a las organizaciones, donde las maneras de relacionarse se han transformado tanto en lo
nacional como en lo transnacional, producto del comercio e intercambio de informacion a las que

estan vinculadas las empresas, tanto en lo interno como en lo externo.

En este contexto, se hace necesario que las personas se orquesten en acuerdos para gratificar y
alcanzar deseables de satisfaccion. Citando a Hodge et al. (2007) “las organizaciones son entidades
donde dos o mas personas trabajan en colaboracion y en conjunto dentro de unos limites
identificables para alcanzar una meta u objetivo comin” (p.11). De igual forma, Jones y George
(2010) conciben las organizaciones como colectivos de personas que trabajan juntas y coordinan
sus acciones para llevar a cabo una amplia variedad de metas o decidir futuros resultados. Por tanto,

los beneficios de trabajar organizados siempre seran mayores que el logro individua l.

Sin embargo, en el entorno son diversos los escenarios que desafian a las organizaciones a
repensarse; Robbins & Coulter (2010) indican, el ambiente externo se refiere a las diferentes
fuerzas, instituciones, condiciones o aspectos existentes fuera de la organizacion que influyen en el
desempefio de sus actividades. Donde la competencia, la calidad, el posicionamiento del mercado,
los procesos productivos, el entorno politico, social y econdmico de los paises a las que estan
sometidas las organizaciones, hace imperativo nuevas formas de gerencia que apoyen el logro
eficiente de los objetivos estratégicos, operativos y de negocio. Desde esta perspectiva, conviene
una gerencia que aborde las situaciones de forma total y no solo en las sefiales o sintomas que se

revelan. De acuerdo con Senge (2005) “El pensamiento sistémico es una disciplina para ver
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totalidades. Es un marco para ver interrelaciones en vez de cosas, para ver patrones de cambio en

vez de instantaneas estaticas” (p. 39).

De igual modo, se demanda un tipo de gerencia que conecte, que se adapte a las realidades de las
comunidades donde opera y se localiza la organizacion, que impulse y adopte responsabilidad social
sustentable para si y el entorno donde hace vida. Citando a Bernal (2007) “Es importante que las
organizaciones tengan claridad sobre su responsabilidad con la comunidad donde operan, con las
personas que laboran en ellas, con los usuarios o clientes, con los proveedores, con la competencia

y con el medioambiente” (p.40). Es decir, comunicarse con su entorno.

De manera que, la comunicacién adquiere gran importancia dentro de las organizaciones. A
través de ella los procesos de produccion, administrativos, financieros y las buenas relaciones,
enmarcan su éxito. Ademas, hace viable el adecuado flujo comunicacional que fortalece principios
y valores como la responsabilidad social, la identidad, la cultura, el equilibrio laboral interno y su
entorno. De acuerdo con, Pasquali (2007) citado en Hernandez (2016) “Comunicacion implica (...)
genuino didlogo que, para el caso de la investigacién en comunicacion, se traduce en compartir el
consaber, donde los cientificos y grupos sociales intercambian y respetan los puntos de vista”
(p.29). Asi que, las organizaciones fluyen a través de la comunicacién con el entorno.

Algo semejante, ocurre con la comunicacion organizacional que representa la guia fundamental
que permite a las empresas distinguirse y relacionarse con sus grupos de interés en la dindmica
empresarial. Para Fernandez (1997) “es el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los
integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio” (p.27-31). Por ello, todo proceso de
relacion interpersonal debe abrigar estrategias de comunicacion, que redunden en beneficios mutuos
empresa-colaborador para propiciar un clima laboral idéneo en la organizacion en pro de alcanzar

logros y metas sustentables en el tiempo.

Hay que mencionar ademas, que la comunicacion estratégica se hace ineludible y esencial dentro
de las organizaciones para gestionar y desarrollar su evolucion. Fernandez (1997) sefiala que es “Un
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan

entre los miembros de la organizacion, entre la organizacion y su medio” (p. 27-31). En otras
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palabras, la nueva gerencia debe comprender la comunicacion como elemento que cruza de modo
transversal las organizaciones, genera productividad, rentabilidad y bienestar para todos sus
miembros. Ademas de impulsar relaciones efectivas con sus grupos de interés y por supuesto

reputacion.

En consonancia con lo anterior, Mercantil Banco con 95 afios en Venezuela en el area de banca,
seguros y administracién de patrimonios, cuenta con un conjunto de principios y valores de
eminente caracter ético. Ademas, contempla un conjunto de normas relativas a la prevencion de la
legitimacion de capitales, financiamiento al terrorismo y la proliferacion de armas de destruccion

masiva. Dentro de los principios y valores fundamentales de Mercantil Banco estan:2

* la probidad.
* la lealtad.
« la eficiencia.

* la confraternidad.

En cuanto a la conducta de sus directores y funcionarios, las mismas se ajustan a:

» el honor.

* la dignidad.
* la honradez.
* la franqueza.

« el cabal cumplimiento de las leyes, regulaciones y politicas de Mercantil Banco.

Conforme a sus principios y valores, Mercantil Banco afronta escenarios que en la actualidad
demandan una gerencia altamente comprometida y capacitada para guiar a equipos de trabajo al
logro metas y de objetivos. Ademas, lo lleva a cabo con el mayor proposito de bienestar social para

sus integrantes y la comunidad donde actua.

2 Mercantil Banco (2020), codigo de ética MERCANTIL, C.A., BANCO UNIVERSAL
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No obstante, en las interacciones preliminares con los sujetos de estudio, el investigador observa
que existen particularidades, situaciones contextuales y diferencias que suscitan distanciamiento
comunicacional entre colaboradores, por ejemplo: Las diferencias culturales, politicas y educativas;
la existencia de grupos de personas con mas de 20 afios trabajando juntas, con irregularidad para
trabajar eficientemente entre las areas que integran; el comportamiento “zona de confort” (hacer lo
mismo siempre) que asumen algunos colaboradores con mayor tiempo en la organizacion, la
resistencia al cambio, la nueva ola de la era digital, entre otros; conllevan en ocasiones al declive en

la productividad y el desempefio laboral.

Aunado a lo anterior, la diversidad generacional que existe entre las personas, origina en muchos
casos desencuentros que afectan los deseables en materia de productividad y niveles de desempefio.
De acuerdo con, Bauman (2007) “los limites que separan las generaciones no estan claramente
delimitados, no pueden dejar de ser ambiguos y traspasados y, desde luego, no pueden ser
ignorados” (p. 373). También, Mannheim (1927) indica.

“...la unidad de una generacion no consiste en absoluto en una adhesién que aspire al
desarrollo de grupos concretos, aunque ocasionalmente pueda ocurrir que el hecho de la
unidad de la generacion se convierta en la base para establecer la unidad consciente en el
proceso de formacién de grupos méas concretos. Cuando esto ocurre, esas formaciones son
por lo general alianzas y Gnicamente se forman a través de algo de caracter especifico...en el
caso concreto, ese algo especifico no tiene inicialmente contenido objetivo alguno, pues lo
que se convierte en la base para la formacion de grupos concretos es la propia conexion
generacional que se torna consciente” (p. 206).

De modo que, se hace imperativo promover una estrategia de comunicacion efectiva que apoye a
los colaboradores a establecer relaciones perdurables, sensatas y fortalecidas en funcion de metas y

objetivos estratégicos.

Asi mismo, al igual que muchas organizaciones Mercantil Banco afrontan la fuga del talento
humano, que emplaza atender las operaciones en situacién contingente. Chiavenato, I. (2009)

Sefala:

En un ambiente de hipercompetitividad, solo sobreviviran las empresas agiles y capaces de
anticipar los cambios para inclinar a su favor el factor sorpresa. La Unica ventaja competitiva
y auto sostenible, son los activos humanos, en consecuencia, solo sobreviran las empresas
que consideren que el trabajo humano no solo son brazos y mdsculos, sino también el
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desarrollo de la mente y la emocion. Cada vez més el conocimiento constituye un punto de
apoyo para la supervivencia de los individuos, de las sociedades y de las empresas. (p.10)

Ademads, se hace necesario afrontar situaciones con mayor esfuerzo, compromiso y trabajo en
equipo, sobre la base de una comunicacion efectiva que cruce la organizacién de manera
transversal. En definitiva, el talento humano con sus conocimientos y habilidades, apoya a las
organizaciones en el logro de metas y objetivos para satisfacer las necesidades sociales. De manera

que, la productividad y la competitividad no serian posible sin las personas.

La investigacion se realizd en el ambito de la gerencia operaciones y tecnologia, especificamente
dentro de la gerencia de telecomunicaciones. Gerencia que administra la red de telecomunicaciones,
administra servicios de tecnologia de la informacion (TI) bajo metodologia ITIL, brinda soporte
tecnoldégico a usuarios y, administra los distintos centros de datos de Mercantil Banco. La estructura

organizacional de la gerencia de telecomunicaciones se describe en la figura 1.

Teleprocesos

Soporte Redes Datos

Gerencia
Telecomunicaciones

Soporte Redes Voz

Soporte y Logistica

Mesa de Ayuda

Data Center

Figura: 1 Estructura Gerencia Telecomunicaciones Mercantil Banco. Elaboracion propia

Cada una de las areas que conforman la gerencia de telecomunicaciones, gestionan y apoyan

procesos criticos dentro de la organizacién Mercantil Banco:

e Teleprocesos: Administra la disponibilidad y el desempefio de los enlaces de

telecomunicaciones tanto nacionales como internacionales, que conectan los centros de
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datos, oficinas comerciales, redes de intercambio tarjetas de crédito, entes
gubernamentales, entre otros.

e Soporte redes datos: Administra la plataforma central de telecomunicaciones y gestiona
la disponibilidad de las redes de datos internas en cada centro de datos de Mercantil
Banco.

e Soporte redes voz: Administra las telecomunicaciones sobre canales de voz,
teleconferencias, videoconferencias, grabacion de llamadas, gestion de proyectos, entre
otros.

e Soporte y logistica: Administra los equipos tecnoldgicos en toda la red de oficinas de
Mercantil Banco a nivel nacional. Ofrece soporte personalizado y en sitio, a usuarios, a
través de personal contratado como outsourcing.

e Mesa de ayuda: Unidad que funciona como punto central de atencion y soporte primer
nivel a usuarios y proveedores de servicios, en el ambito tecnoldgico; a traves de personal
contratado como outsourcing.

e Data Center: Unidad encargada de la administracion y control de todos los centros de

procesamiento de datos de Mercantil Banco.

Dicho brevemente, la investigacion en comunicacion organizacional realizada, funda Ila
estrategia para mejorar las relaciones personales, el bienestar y el clima laboral de sus integrantes, a
partir de una estrategia de comunicacion transversal que apoye optimizar la productividad y el nivel
de desempefio laboral dentro de la empresa, especificamente dentro de la gerencia de

telecomunicaciones de Mercantil Banco.

1.2.Preguntas de la investigacion

Sobre la base de la estrategia de comunicacion transversal para optimizar productividad y nivel
de desempefio en una institucion financiera. Caso gerencia de telecomunicaciones Mercantil Banco,

se plantearon las siguientes interrogantes:
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¢Cuales son las caracteristicas y el tipo de comunicacion que pueden ayudar a optimizar la
productividad y el nivel de desempefio de las personas, en los procesos de trabajo en la gerencia de

telecomunicaciones de Mercantil Banco?

¢En qué medida esta presente una comunicacion efectiva dentro de los miembros de la gerencia

de telecomunicaciones de Mercantil Banco?

¢ Qué cambios se pueden propiciar entre los miembros de la gerencia de telecomunicaciones de

Mercantil Banco, para mejorar las relaciones personales y optimizar la productividad?

1.3.0bjetivos de investigacion

1.3.1. Objetivo general

Disefiar una estrategia de comunicacion transversal para optimizar productividad y nivel de

desempefio en una institucion financiera. Caso Gerencia de Telecomunicaciones Mercantil Banco.

1.3.2. Objetivos especificos

1. ldentificar las practicas comunicativas y los modos de comunicacion personal que
caracterizan la relacion entre los empleados de la gerencia telecomunicaciones de Mercantil
Banco.

2. Describir las sefiales o cddigos de conducta que apoyan una comunicacion efectiva entre los
miembros de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco.

3. Determinar cambios a construir entre los miembros de la gerencia de telecomunicaciones de

Mercantil Banco, relativos a mejorar las relaciones personales y optimizar la productividad.
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1.4.Justificacion e importancia

El proceso de comunicacion humana esta influenciado por las individualidades, los grupos, la
diversidad, entre otros; en una atmosfera donde las personas viven y perciben la realidad de
diferente manera. De igual modo, la convivencia transita por un constante flujo de conversaciones
donde las relaciones entre las personas marcan el conocerse, el reconocerse y aprehender a
aceptarse en medio de las diferencias, a partir de la comunicacion; para generar un clima de buena

coexistencia en pro de un bienestar individual, colectivo y organizacional.

Por lo tanto, el significado e importancia del proceso de comunicacion para las sociedades, las
organizaciones, las familias y en lo individual, hace de esta investigacion una actividad orientada a
obtener nuevos conocimientos, con utilidad para potenciar y dar a conocer los numerosos
beneficios que se obtienen al dominar de manera eficiente estrategias, conceptos y formas de
comunicacion propias de los seres humanos. Ademas, de su aplicacion para la solucién a problemas

0 interrogantes.

Asi mismo, el estudio profundiza en la pertinencia de la comunicacion dentro de las
organizaciones, identifica los beneficios de generar un buen clima laboral basado en dialogos
abiertos, de respeto y, en la integracion de equipos de trabajo sobre la base de una eficiente gestion

de las comunicaciones internas.

También, en el ambito de las instituciones financieras el proyecto hace visible la comunicacion
como pilar fundamental para alcanzar niveles Optimos de comprension, entendimiento, cohesion y
armonia. Ademas, la investigacion logra vincular los procesos tecnolégicos con las areas de
negocios a través de la comunicacion, para orquestar y apoyar decisiones de caracter estratégico,

economico, laboral y de reputacion.

La investigacion se justifica en virtud de los beneficios alcanzados dentro del area estudiada, en
tanto optimizar la productividad sobre la base de mejorar en el proceso de comunicacion como
cualidad esencial de los seres humanos. Ademas, aportd informacion relevante sobre los cambios

que genera una comunicacion efectiva entre las personas, dejando abierta la posibilidad de ampliar
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el &mbito de estudio, sobre las diferentes formas de abordar la relacibn comunicacion-

productividad.

Con respecto a la importancia de la investigacion, su centro de apoyo esta en mejorar el proceso
de comunicacion interna en la organizacion a través de una mayor integracion relacional de las
personas, para optimizar la productividad y mejorar el desempefio. Ademas, fortalece y desarrolla la
cultura interna de la empresa al impulsar el trabajo colaborativo, necesario para alcanzar alos y
optimos niveles de servicio. Asi mismo, la investigacion sirve de experiencia inicial para incorporar

la estrategia de manera progresiva en otras areas de la organizacion.

1.5.Delimitacion

La investigacion se realizd dentro de la organizacion Mercantil Banco, ubicada en la torre
Mercantil de la ciudad de Caracas, durante el periodo comprendido de 2019 a 2020,
especificamente en el dmbito de la gerencia de telecomunicaciones y sus coordinaciones. Esta
vinculada con la comunicacion del tipo transversal, su influencia en la productividad y mejora en el
desempefio laboral de las personas. Se fundamenta sobre la base de las buenas relaciones

% ¢ 9% ¢,

interpersonales en tanto, “conocer”, “reconocer”, “aprehender” y “‘comunicar”.
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CAPITULO II: MARCO TEORICO

En este capitulo, se desarrollaron los principales conceptos, premisas, argumentaciones y teorias,
que explican y soportan la investigacion. Se referencian postulados como: Teoria de la
organizacion, de la comunicacion, de la ingenieria en comunicacion social y estratégica, de los
sistemas sociales, de la comunicacion humana, de la comunicacion organizacional, de los flujos y
formas de la comunicacion, de la inteligencia emocional, del pensamiento rapido y lento vy, la
comunicacion efectiva, hasta abordar en profundidad la teméatica de la comunicacion dentro de las
organizaciones como punto central de la investigacion en apoyo a la productividad y el desempefio

laboral.

2.1.Antecedentes de la investigacion

Los antecedentes de investigacion permiten acercarse mas al tema que se investiga. Arias (2012)
indica: “Los antecedentes reflejan los avances y el estado actual del conocimiento en un area
determinada y sirven de modelo o ejemplo para futuras investigaciones” (p. 106). Por lo tanto,
permiten refinar el conocimiento que se pretende alcanzar mediante estudios previos realizados y

que se vinculan con el proyecto.

Sobre la base de este fundamento, se organizd la busqueda del material bibliografico y de
investigacion relacionado con el area tematica, para obtener una perspectiva ampliada del tema de
estudio; sin distinguir en la naturaleza de las organizaciones en tanto publicas como privadas. Asi
que, se realizaron consultas en centros de informacién digital, en bibliotecas y en sitios web, que
facilitaron un enfoque apropiado sobre el tema a partir de la literatura disponible.

También, se examinaron tesis doctorales, de maestria, de pregrado, revistas electrénicas y
trabajos de investigacion. En resumen, se optd por tres referentes tedricos para los contextos
europeos, latinoamericano y venezolano, por presentar aspectos metodologicos relevantes

vinculados con los objetivos formulados.
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En el contexto europeo, Ferndndez (2007) realizo tesis doctoral en el ambito de “La gestion de la
nueva comunicacion interna”, quien busco su aplicabilidad a través de las nuevas herramientas
tecnologicas a los procesos de comunicacion, en las universidades de la comunidad valenciana en

Espafia.

La finalidad fue mostrar como el auge de la tecnologia apoya los procesos de comunicacion en
las organizaciones y sobre todo en las universidades, toda vez, que a través de una comunicacion
mediada se establece la relacién con muchos publicos de interés, fortaleciendo la interaccion con
estos; situacion que se haria imposible en la relacion cara a cara, sin pretender restarle valor e

importancia a este tipo de comunicacion.

Respecto al abordaje metodologico, la investigacion fue cualitativa-cuantitativa. En lo
cualitativo, fue exploratoria a partir de un estudio documental sobre las principales aportaciones
tedricas de la comunicacion interna, asi como de los nuevos procedimientos y medios derivados de
la implantacion de las TIC. Se complementa con un andlisis cualitativo de campo, a partir de la
informacion recolectada con entrevistas de profundidad y cuestionarios aplicados a funcionarios del
area de las comunicaciones institucionales de las universidades estudiadas. En lo cuantitativo, a
partir del andlisis de los portales web, en una especie de observacion sobre el uso de estas
herramientas como piedra angular de la nueva comunicacion interna a través de portales

corporativos.

Sobre las conclusiones de la investigacion, en sintesis, revela el cambio sustancial en la forma de
entender la comunicacion interna en las organizaciones, su influencia directa en la gestion, en la
cultura corporativa y en la comunicacion externa. También, en la constitucion en si misma como

nuevo canal de relacion cony entre los publicos internos.

En relacion con el contexto latinoamericano, Vaca (2015) realizd tesis en maestria corporativa en
la ciudad de Ambato Ecuador, en la linea de investigacion comunicacion corporativa y educacion,
con campo de accién en la comunicacion interna y clima laboral; la investigacion consistio en
revisar los procesos de comunicacion existentes en la Direccion Distrital del MIES en la ciudad de

Ambato en Ecuador y su influencia en el clima organizacional de esta organizacion; el objetivo
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principal fue “Disefiar un plan de comunicacion interna para el mejoramiento del clima laboral de la
direccion distrital de Ambato”, para implementar actividades y estrategias que generen confianza y
credibilidad en las funciones que desempefian los colaboradores y la institucion. Con relacion a la

metodologia utilizada refiere a una modalidad cualitativa-cuantitativa.

En lo cualitativo, busca crear a través de la teoria, caracteristicas propias del objeto de estudio
desde varios enfoques, apoyadndose en el método inductivo-deductivo a fin de construir

procedimientos validos para llegar a la verdad de la investigacion.

En lo cuantitativo, utilizd instrumentos de recoleccion y analisis de datos de la informacion,
procesada por el investigador para elaborar propuestas de solucion. Dentro de las técnicas de

investigacion que utilizd esta la encuesta, la entrevista y la observacion directa.

Finalmente, la propuesta del plan de comunicacion interna en la institucion, plantea establecer
acciones concretas que permita mejorar y reflejar el desempefio laboral de los funcionarios del
MIES.

Con respecto al contexto venezolano, Ceballos (2013) realizé una tesis en maestria de gerencia
avanzada en educacion, denominada “Comunicacién efectiva y su incidencia en el clima
organizacional en las escuelas de educacion basica”, cuyo interés fue analizar la comunicacion
efectiva en el desarrollo del clima organizacional de la U.E. “Felipe Cecilio Tovar”, ubicada en el
Central Tacarigua del Municipio Carlos Arvelo — Estado Carabobo. El abordaje metodoldgico
responde a la modalidad descriptiva con disefio de campo, conformando la poblacién por dieciséis
(16) docentes de aula, dos (2) docentes de educacion fisica, una (1) auxiliar de preescolar, un (1)
personal de ambiente, una (1) portera, un (1) vigilante, una (1) secretaria y una (1) subdirectora
encargada. Para la recoleccion de la informacion se aplicé un cuestionario, la interpretacion de la
informacién se realizd a partir de un anlisis descriptivo porcentual donde se disefid tablas y
graficas estadisticas a partir de las frecuencias y porcentajes de las respuestas de los sujetos de la
investigacion. La interpretacion se realizo relacionando la informacién con el basamento tedrico del
estudio. Por medio de estos resultados se obtuvieron las siguientes conclusiones: la comunicacion

entre el directivo y los docentes es poco fluida y clara, lo que implica que el ambiente interno de
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estas instituciones no sea el mas acorde para transmitir las ideas, conocimientos y una mayor
participacion de todos, necesario para influir en un clima organizacional efectivo. Posteriormente se
realizd una serie de recomendaciones con el fin de dar solucién a la problemética presentada; que en
sintesis general giran en reorientar el proceso de comunicacion actual hacia un modelo mas
integrador, con oportunidades de participacion y apoyado en jornadas especiales de analisis e

intercambio de opiniones.

Tabla 1
Antecedentes de estudios por region

ANTECEDENTES DE ESTUDIO

REGION LINEA DE INVESTIGCION, TEORIAS Y TEMAS DE INTERES AUTORES

Comunicacion, Clima Organizacional, Educacion Ceballos, Eglys (2013)

Comunicacion Interna y Clima Laboral Vaca, Francisco (2015)

Comunicacion Interna y Nuevas Tecnologias Fernandez, Francisco (2007)

Europa América Latina Venezuela

2.2.Teoriade la organizacion

La necesidad del ser humano de convertir las acciones en instrumentos Utiles para su
supervivencia, lo ha llevado de manera continua a relacionarse con sus semejantes, convirtiéndolo
en un ente sociable para vivir en cooperacion; dando origen a la constitucién de organizaciones que
le han permitido lograr y alcanzar objetivos que de manera individual serian dificiles y en muchos

casos imposibles de obtener.

Asi mismo, las organizaciones son definidas “sistemas abiertos cuyas partes estan relacionadas

entre si y con su medio ambiente. La naturaleza de esta relacion es de interdependencia debido a
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que todas las partes del sistema afectan y son afectados mutuamente” (Goldhaber, p. 30-31 1995,
citado por Prieto 2018). De alli, la importancia de cuidar y mantener las interrelaciones personales

existentes dentro de las organizaciones.

Otro autor, Bartoli (1991) citado en Vasquez (2003), define a las organizaciones como:

Un conjunto estructurado de componentes e interacciones del que se obtiene caracteristicas
gue no se encuentran en los elementos que la componen. Es decir, que las relaciones que se
generan en una organizacion “X” son caracteristicas propias y que estas no se encuentran en
los entes que la componen. Por ejemplo, la organizacion familia estad compuesta por padres e
hijos, existe una relacion o vinculo entre ellos, esta relacion tiene particularidades propias
que no estan presentes en las caracteristicas individuales de cada miembro. (p.17)

De este modo, las organizaciones como sistema vivo Se mantienen, procesan y producen

resultados mayores y mejores que sus partes por separado.

Habria que decir también, que “la organizacion se define como unidades sociales, colectividad o
agrupaciones humanas constituidas o reconstituidas para alcanzar objetivos especificos, con limites
relativamente identificables, orden normativo, rangos de autoridad, sistema de comunicacion y

sistemas de pertenencia coordinados” (Scott y Etzioni, p. 33 1983, citado por Vasquez 2003).

Desde esta perspectiva, las comunidades se conectan en acciones relacionadas con un conjunto
de objetivos. Por consiguiente, la organizacion cambia, se recompone y continlia hacia su objetivo

en funcion de sus relaciones y normas.

En contraparte, Kreps (1991) citado en Vasquez (2003), plantea la teoria de sistemas sociales de
la organizacion, la cual se desarrollo para detallar el modelo descriptivo de los procesos de la

organizacion. Y, sefiala:

Es un conjunto complejo de partes interdependientes que interactlan para adaptarse a un
entorno constantemente cambiante, con el fin de lograr objetivos. Algunos de los
componentes claves de la organizacion son los miembros individuales de la organizacion, los
grupos estructurales y funcionales y las tecnologias y equipos de la organizacion. Cualquier
cambio influye sobre un componente afecta inevitablemente a los otros componentes del
sistema. (pp. 101-103, 111-112.)
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Lo anterior, abre las puertas para entender las organizaciones del tipo sistémico, es decir,
organizaciones inteligentes que aprenden constantemente a partir de sus equipos de trabajo. De
acuerdo con Senge (2005) en su libro de la teoria “La quinta disciplina” con relacion a las

organizaciones que aprenden, sefiala:

Esta teoria aborda lo sistémico, es decir ver el mundo desde las totalidades, mas alla de los
fragmentos y de los sintomas que ocasionan alguna situacion; afianza sus conceptos en
demostrar lo errado; de la ilusion de que el mundo esta compuesto por fuerzas separadas y
desconectadas.

Cuando abandonamos esta ilusion podemos construir “organizaciones inteligentes”,
organizaciones donde la gente expande continuamente su aptitud para crear los resultados
que desean, donde se cultivan nuevos y expansivos patrones de pensamiento, donde la
aspiracion colectiva queda en libertad, y donde la gente continuamente aprende a aprender
en conjunto.

Desde muy temprana edad nos ensefian a analizar los problemas, a fragmentar el mundo. Al
parecer esto facilita las tareas complejas, pero sin saberlo pagamos un precio enorme. Ya no
vemos las consecuencias de nuestros actos: perdemos nuestra sensacion intrinseca de
conexion con una totalidad mas vasta. Cuando intentamos ver la “imagen general”, tratamos
de ensamblar nuevamente los fragmentos, enumerar y organizar todas las piezas.

Pero, como dice el fisico David Bohm, esta tarea es futil: es como ensamblar los fragmentos
de un espejo roto para ver un reflejo fiel. Al cabo de un tiempo desistimos de tratar de ver la
totalidad. (p. 2)

Dicho lo anterior, el aprendizaje de las organizaciones se constituye en las personas que la

integran y por lo tanto con habilidad para el aprendizaje continuo. Al respecto, Senge (2005)

afirma:

Las organizaciones inteligentes son posibles porque aprender no s6lo forma parte de nuestra
naturaleza sino que amamos aprender. En alguna ocasion la mayoria hemos formado parte de
un gran “equipo”, un grupo de personas que juntas funcionaban maravillosamente, se
profesaban confianza, complementaban mutuamente sus virtudes y compensaban
mutuamente sus flaquezas, que tenian metas comunes mas amplias que las metas
individuales, que producian resultados extraordinarios. (p. 2)

En consonancia con lo indicado por el autor en referencia, la teoria de la quinta disciplina aporta

un espacio valioso para edificar las organizaciones con capacidad de aprendizaje que las distinguira
de las tradicionales, autoritarias y de control. Senge (2005) asevera:

...Por eso el pensamiento sistémico es la quinta disciplina. Es la disciplina que integra las
demas disciplinas, fusionandolas en un cuerpo coherente de teoriay practica. Les impide ser
recursos separados o una Ultima moda. Sin una orientacion sistémica, no hay motivacion
para examinar cOmo se interrelacionan las disciplinas. Al enfatizar cada una de las demas
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disciplinas, el pensamiento sistémico nos recuerda continuamente que el todo puede superar
la suma de las partes. (p. 6)

De manera que, desarrollar un pensamiento sistémico es buscar la reflexion interna, la forma de
ver las cosas y cambiar el enfoque ante el mundo; para crear organizaciones inteligentes, mas
productivas, mas responsables, mas humanas. Las organizaciones se transforman en la medida que

las personas se transforman. Al respecto, Senge (2005) indica:

Metanoia. Un cambio de Enfoque: ...En la cultura occidental, la palabra més precisa para
describir lo que sucede en una organizacion inteligente, una organizacion que aprende, es un
vocablo que no ha gozado de gran difusion en los Gltimos cien afios. ES una palabra que
empleamos desde hace diez afios en nuestra tarea con organizaciones, aunque siempre
aconsejamos no usarla abusivamente en publico. La palabra es “metanoia”, y se puede
traducir por desplazamiento mental o cambio de enfoque, transito de una perspectiva a la
otra.

Captar el significado de “metanoia” es captar el significado méas profundo de aprendizaje”,
pues el aprendizaje también supone un decisivo desplazamiento o transito mental. El
problema de hablar de “organizaciones que aprenden” es que “aprendizaje” ha perdido su
significado central en el uso contemporaneo.

...Es natural, pues en el uso cotidiano aprendizaje ha pasado a ser sinonimo de “absorcion de
informacion”. Sin embargo, la absorcion de informacioén dista de constituir el verdadero
aprendizaje. Seria descabellado decir: “Ayer lei un gran libro sobre ciclismo. Ahora he
aprendido cémo es”. El verdadero aprendizaje llega al corazén de lo que significa ser
humano. A través del aprendizaje nos re-creamos a nosotros mismos. A través del
aprendizaje nos capacitamos para hacer algo que antes no podiamos. A través del
aprendizaje percibimos nuevamente el mundo y nuestra relacion con él. A través del
aprendizaje ampliamos nuestra capacidad para crear, para formar parte del proceso
generativo de la vida. Dentro de cada uno de nosotros hay un hambre profunda por esta clase
de aprendizaje.

...Este es pues el significado basico de “organizacion inteligente”, una organizacion que
aprende y continuamente expande su capacidad para crear su futuro. Para dicha
organizacién, no basta con sobrevivir.

El “aprendizaje para la supervivencia”, lo que a menudo se llama “aprendizaje adaptativo” es
importante y necesario. Pero una organizacion inteligente conjuga el “aprendizaje
adaptativo” con el “aprendizaje generativo”, un aprendizaje que aumenta nuestra capacidad
creativa. (p. 7)

En sintesis, a efectos de esta investigacion la organizacion sera vista como una entidad en
continuo cambio y adaptacion al entorno; aprendiendo a ser una organizacion inteligente con bases
fuertes en la teoria sistémica y promoviendo el aprendizaje del talento humano como fuente

primaria de las organizaciones.
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2.3.Culturaorganizacional

El término cultura ha obtenido numerosas definiciones, se puede indicar que la cultura otorga un
caracter particular y una identidad de vida de las personas; ademas, moldea la conducta, admite la
reflexion, permite comprender y buscar nuevas significaciones; en fin, simboliza un proceso

permanente de construccion social.

En el &mbito de las organizaciones, el concepto de cultura organizacional aparece como glosario
de muchas empresas. Robbins & Coulter (2010) la describen como los valores, principios,
tradiciones y formas de hacer las cosas que influyen en la conducta de los miembros de la
organizacion. En este sentido, se ha incorporado la importancia e integracién de las personas dentro
de la organizacibn y en el proyecto estratégico. La definicibn mas conocida de cultura
organizacional es segin Deal y Kennedy (1982), la forma como hacemos las cosas por aqui. Por su
parte Schein (1988) la define como un patrdon de supuestos bésicos, inventada, descubierta o
desarrollada por un grupo determinado. En tanto, Chiavenato (2006) presenta la cultura
organizacional como un modo de vida, un sistema de creencias y valores, una forma aceptada de
interaccion y relaciones tipicas de determinada organizacion. En un simil, asi como la personalidad
caracteriza las personas, la cultura caracteriza las organizaciones y, se revela por el estilo y la forma

en que una empresa afronta los problemas vy las situaciones.

Del mismo modo, Robbins & Coulter (2010) citado en Dorta (2014) definen a la cultura
organizacional como un sistema de significados compartidos por los miembros de una organizacion
que la distinguen de otras. Sostienen, que existen siete caracteristicas basicas que en conjunto,
captan la esencia de la cultura de una organizacién: innovacién y correr riesgos, minuciosidad,
orientacion a los resultados, orientacion a las personas, orientacién a los equipos, agresividad y
estabilidad. Ademas, Schermerhorn, Hunt, y Osborn (2004) citado en Dorta (2014) establecen que
la cultura organizacional es el sistema de acciones, valores y creencias compartidas que se
desarrollan dentro de una organizacion y orientan el comportamiento de sus miembros. De manera
que, se puede argumentar que una cultura corporativa fuerte y conocida, genera en las personas y

grupos, profundo compromiso y mayor productividad laboral.
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Sin embargo, las organizaciones revisten diversidad en su interior, asentandose en ellas
subculturas, con ideas, valores y comportamientos particulares que merecen ser reconocidos y
gestionados para mantener los principios originarios de la cultura de la empresa. Robbins & Coulter
(2010) citado en Dorta (2014) aclaran que el reconocimiento de que la cultura organizacional tiene
propiedades comunes, no significa que no haya subculturas. Asi que, casi todas las organizaciones

grandes tienen una cultura dominante y numerosas subculturas.

De igual forma, los autores antes referenciados definen que una cultura dominante, expresa los
valores centrales que comparten la mayoria de los miembros de la organizacion; mientras que las
subculturas, incluirdn los valores centrales de la cultura dominante, més los valores propios del
grupo o departamento. Al respecto, Schermerhorn, Hunt y Osborn (2004) citado en Dorta (2014)
coinciden en que las subculturas son grupos de individuos que poseen un patron Unico de valores y
filosofia, que es coherente con los valores y filosofia dominantes en la organizacion. Por tal razén,
la socializacién organizacional hace que en una primera fase, se trasmitan a los nuevos miembros
del grupo las normas, los valores y los contenidos del clima y su cultura; y, en una segunda fase, los
nuevos miembros del grupo, comienzan a trasladar sus propias normas y valores a la cultura de la

organizacion.

Del mismo modo, Robbins & Coulter (2010) citado en Dorta (2014) sostienen que la cultura
original procede de la filosofia de su fundador, la cual a su vez, ejerce influencia fuerte en los
criterios de contratacion. Asi, los actos de los directivos actuales, fijan el ambiente general sobre
que comportamiento es aceptable y cual no lo es. También indican, como se socialicen los
empleados, depende tanto del grado en que sus valores se hacen corresponder con los de la
organizacion en el proceso de seleccion, como de los métodos de socializacion preferidos por la
administracion. De manera que, la diversidad de personas con particularidades y criterios propios
dentro de las organizaciones, hace complicado conservar intacta una cultura corporativa estatica y
homogénea; lo cual estd bien y asi debe ser. En definitiva, el cambio es una constante en las
sociedades y en las organizaciones, la evaluacion de las conductas se debe gestionar de manera

continua y eficiente.
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Finalmente, la existencia de culturas organizacionales como fuente principal de valores
compartidos para el logro de metas y objetivos, la aceptacion de subculturas dentro de las
organizaciones y la gestion que se hace sobre estos modelos, hace necesario identificar y evaluar de
manera continua cualquier desviacion sobre lo ya definido y, alertar en funcion de su impacto en la

productividad y el compromiso.

2.4.Climaorganizacional

Las organizaciones desde el punto de vista sistémico estan influenciadas por el entorno y por la
motivacioén temporal de las fuerzas vivas que la integran. En este sentido, las personas con sus
percepciones y subjetividades influyen positiva 0 negativamente en el clima organizacional.
Rodriguez (1999) refiere clima organizacional como las percepciones compartidas por los
miembros de una organizacion sobre el &mbito laboral, las relaciones personales que en €l se
suceden y las normativas que afectan la atmdsfera laboral. En tanto, para Chiavenato (2006) el
clima organizacional se refiere al ambiente existente que se observa entre los miembros de la
organizacion y que influencia su conducta. Por tanto, la capacidad de adaptacion que desarrollen los

integrantes de las organizaciones redundara en la atmosfera que respire la organizacion.

Por otra parte, Alves (2000) indica que una comunicacion amable, respeto, compromiso, entorno
sincero, buenas emociones y un alto nivel de entusiasmo, son algunos de los factores que
puntualizan un clima laboral favorable, una alta productividad y un alto rendimiento. Asimismo,
Hodgetts y Altman (1985) definen al clima laboral como “un conjunto de caracteristicas del lugar
de trabajo, percibidas por los individuos que laboran en ese lugar y sirven como fuerza primordial
para influir en su conducta de trabajo” (p.376). En consecuencia, lo complejo del clima laboral
demanda de las organizaciones alta capacidad de influir en las personas con la mayor carga positiva

posible, para procurar resultados favorables.
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2.5.Teoriade la comunicacion

Los seres humanos precisan compartir metas y objetivos que necesariamente deben ser
comunicados de forma efectiva a través de los medios y canales existentes. Asi, la comunicacion
conquista las personas cuando se encuentran en grupo; al facilitar las conversaciones y el flujo de

informacion para compartirla con otros.

Desde el primer tercio del siglo XX hasta la actualidad, la teoria de la comunicacion se ha ido
construyendo desde perspectivas muy diferentes. Desde la teoria fisico-matematica de Shannon y
Weaver (1940) conocida como “Teoria matematica de la informacion”, hasta la teoria psicologica
propuesta por Abraham Moles (1971), pasando por una teoria social con asiento en la lengua
Saussure (1916) con base en la antropologia cognitiva Lévi Strauss (1958), o con base en los
enfoques interaccionistas y sistémicos de Bateson, Watzlawick y Goffman. (1969). También, han
destacado las aportaciones en el campo de la comunicacion de masas, un @mbito representado por
nombres como Lasswell, Lazarsfeld, Berelson y Hovland vy, las teorias criticas de la comunicacion
promovidas desde la Escuela de Frankfurt por intelectuales como Adorno, Horkheimer y Marcuse,

entre otros.

Sin embargo, desde el enfoque sistémico de la comunicacion Marc y Picard (1992) la definen
como un “conjunto de elementos en interaccion en donde toda modificacion de uno de ellos afecta
las relaciones entre los otros elementos” (p. 39). De igual manera, indican que esta definicion
apunta al concepto de sistema, que apoya su actividad por un lado en la energia que lo mueve y que
le permiten existir y, por el otro, en la difusion de informaciones y significaciones que permiten el
desarrollo, la regulacion y el equilibro del sistema. Por tanto, la comunicacion es interaccion
suscrita siempre en un contexto social especifico. En este contexto, Marc y Picard (1992) sefialan:

Como sistema abierto la comunicacion obedece a ciertos principios. Primero, el principio de
totalidad, que implica que un sistema no es una simple suma de elementos sino que posee
caracteristicas propias, diferentes de los elementos que lo componen tomados por separado.
Segundo, el principio de causalidad circular, que viene a decir que el comportamiento de
cada una de las partes del sistema, forman parte de un complicado juego de implicaciones
mutuas, de acciones y retroacciones. Y tercero, el principio de regulacién, que afirma que no
puede existir comunicacién que no obedezca a un cierto namero minimo de reglas, normas,
convenciones. Estas reglas son las que, precisamente, permiten el equilibrio del sistema.

(p-39)
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Los principios apuntados en el parrafo anterior, constituyen una de las principales aportaciones
de la Escuela de Palo Alto a la comprension de la comunicacion. En la teoria de la comunicacion
humana, se profundiza en estos principios. Acorde con, Watzlawick, Beavin y Jackson (1991) la
totalidad se explica afirmando “cada una de las partes de un sistema esta relacionada de tal modo
con las otras que un cambio en una de ellas provoca un cambio en todas las demas y en el sistema
total” (p. 84). Mientras, Norbert Wiener (1948) afirma, que el principio de causalidad circular se
explica a partir del concepto de retroalimentacion, proveniente del enfoque cibernético y, el
principio de regulacion es nombrado a partir del término equifinalidad, comprendido como el
conjunto de elementos de intercambio que dotan de estabilidad al sistema. Probablemente, la
comunicacion mediada y la influencia de los medios de difusion oscurecen el aporte de las
interacciones humanas para comunicarse y relacionarse a través de las palabras, como vehiculo de

compresion y acuerdos.

Lo anterior, reafirma a la comunicacién como sistema de interacciones, normado, interpersonal,
relacional; acoplado al vinculo entre las personas para comunicarse consigo mismos y con el
entorno en el que se desenvuelven. Se hace necesario recuperar la importancia de conversar, de
rescatar el didlogo cara a cara, valorar las relaciones directas y los sentimientos de las personas, los
cuales se pueden avivar a través de una comunicacion mas directa.

2.6.Ingenieria en comunicacion social y comunicacion estratégica

Es de suma importancia valorar las relaciones y los sentimientos de las personas, puesto que el
cambio constante es lo que realmente esta presente en la cotidianidad de los seres humanos.
Ademads, transitar el cambio no es tarea sencilla; las personas acuden a la memoria, a sus
inspiraciones, a la percepcion; y, aun cuando todos desean para si el bienestar, por lo general el
cambio sorprende con su llegada.

En este orden de ideas, parafraseando a Galindo & Islas (2015) la comunicacion estratégica de la
ingenieria en comunicacion social, asoma como matriz de posibilidades para articular en formas

mas activas y adecuadas las relaciones entre los tiempos, pasado, presente y futuro, con el contexto
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del cambio; para ser mas efectivos, para percibir, prever y actuar en colectivo e individualmente. De
igual forma Galindo & Islas (2015) indican:

En primer lugar, (...) la nueva teoria estratégica (NTE); propone a la comunicacion como
matriz de todo tipo de pensamiento y accién asociada a la vida social y mas alla. En segundo
lugar, (...) la NTE tiene una vocacion practica en la forma de un pensamiento teérico fuerte,
sustentado en las propuestas conceptuales mas avanzadas de nuestra epistemologia cientifica
contemporanea, como el pensamiento sistémico y el pensamiento complejo. La convergencia
se complementa con (...) una propuesta de comunicacion; una matriz metodologica
dialdgica, discursiva, ecologica, emocional, situacional, (...) con su curiosidad y habilidad
de estudio y articulacion con todo tipo de pensamiento cientifico y humanistico
contemporaneo. (p. 12-13)

Asi que, la comunicacion estratégica conjuga teoria y practica a través del dialogo; provee
espacios constructivos de alteridad basados en la diversidad de las personas, fortaleciendo y
potenciando nuevas formas comunicacionales en entornos situacionales que requieren de mucha

adaptabilidad; incluyendo el campo académico de la comunicacion.

También, cabe decir que las personas se reconocen y se identifican en sus practicas
comunicativas, configuran sus modos de comunicacion a través del lenguaje el cual establece el
sentido y el contenido de las acciones. “La comunicacién es una practica que origina un tipo de
accion” (Galindo & Islas, 2015, p.13). En otras palabras, todo espacio social en accion es adecuado
para una Visidn practica sistematizada de la comunicacion, que la observe, la optimice, la

evolucione.

Asi mismo, “la comunicacion estratégica se mueve entre dos extremos de un gradiente
programatico de estudios, con una inclinacion mayor hacia lo practico, pero con una

fundamentacién solida en lo conceptual, en lo tedrico” (Galindo & Islas, 2015, p.14).

Ademas, “la comunicacion como concepto ha evolucionado y ha ido aumentando su presencia
como racionalidad y vision constructiva en los diversos lugares del mundo contemporaneo, y lo ha
hecho tanto en un sentido horizontal como vertical” (Galindo & Islas, 2015, p.15). De manera que,
la comunicacién ofrece las perspectivas para ver y entender casi todo asunto asociado a la vida

social.
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Por otra parte, segin Galindo & Islas (2015) la comunicacién ahora se enfrenta a otras
cosmologias y visiones, se articula con ellas, se subordina, pero tambien las coloniza, las
reorganiza, con el resultante de un desplazamiento de anteriores perspectivas y un enriquecimiento
de las visiones actuales. En otras palabras, la sociedad es comunicacion. Por consiguiente, la

comunicacion estratégica puede tomar un lugar de liderazgo.

Dicho lo anterior, en sintonia con Galindo & Islas (2015) es importante entender qué es y como
opera conceptualmente la comunicacion estratégica, asi como también, desarrollar en las personas
las competencias y funciones eficientes para su gestion. En otras palabras, abonar el camino para
que todos participen, aporten, reciban y se beneficien del trabajo de una buena gestion en

comunicacion estratégica.

Cabe decir, parafraseando a Galindo & Islas (2015) que todo estd conectado, un desequilibrio,
una desconexidn, causan en cadena auténticos y enormes desastres. Esto sucede desde el ambito de

la vida familiar hasta el ambito de las relaciones y estructuras dinamicas de la globalizacion.

Mas adn, acorde con Galindo & Islas (2015) lo que articula, asocia, separa, enfrenta, inhibe, es la
comunicacion; es decir, el encuentro entre individuos y grupos, con sus antecedentes y contextos.
Ahora, lo que importa es la vida y la convivencia social, el bienestar, la buena forma y energia de

las relaciones humanas. Lo social sera el centro de la acciéon comunitaria o0 asociada.

Ademas, Galindo & Islas (2015) sefialan:

“La comunicacion pasa a ubicarse al centro de toda situacion de posibilidad constructiva,
creativa, de sustentabilidad. Asi se mueve la reflexién sobre la estrategia, tan pragmatica, tan
utilitarista, hacia un lugar conceptual en donde la comunicacion y la figura de la comunidad
humana tienen centralidad”. (p.18)

Asi que, en linea con Galindo & Islas (2015) la comunicacion estratégica reflexiona en la
observacién y sistematizacion de las acciones, que pueden ser la base para una mejor y mas eficaz

forma de actuar y de percibir la eficiencia en el comportamiento.
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En resumen, la teoria de la comunicacion estratégica es el espacio de encuentro de personas con
diversas formas de pensar y de actuar, donde través del dialogo transcurren los cambios sociales, al
tener en cuenta y considerar el punto de vista de quien opina, en un contexto situacional, complejo,

fluido y temporal marcado de signos y de emociones.

Por esta razon, conforme a Galindo & Islas (2015) el perfil del comunicador estratégico esta
presente hoy dia en diversas areas y organizaciones; publicas y privadas, donde se requiere articular
las acciones de multiples grupos y sectores. Siempre con una mirada respetuosa de la diversidad,
considerando sus modalidades de vinculacion con las problematicas, sin pretensiones de
completitud, tampoco de dogma, y siempre abiertos a la heterogeneidad del mundo.

De manera que, “metodolégicamente la comunicacion estratégica ofrece una oportunidad para
unificar areas de conocimiento y de accién tradicionalmente separadas, por ejemplo, la
comunicacion interna y la comunicacion externa o la comunicacion organizacional y la

comunicacion para el desarrollo” (Massoni, 2013, p.316).

Ademas, Galindo & Islas (2015) indican:

La comunicacién estratégica aborda...la comunicacién en...su multidimensionalidad sin
descartar su fluidez...Y en...su situacionalidad, en tanto es en la comunicacion donde y
cuando emergen los acoplamientos dinamicos y evolutivos de la realidad y los actores
socioculturales. (p.41)

En las investigaciones de comunicacion estratégica Massoni (2013) indica:

Ya no interesa solo observar, describir, analizar y sintetizar. La definicion de comunicacion
como encuentro a la que se adscribe impulsa a nuevos 6rdenes en la profesion y también en
la investigacion. Se presenta a la comunicacién estratégica como una meta-perspectiva
focalizada en el cdmo propiciar con los actores un proceso de interactividad creciente que
busca otra calidad. (p.316)

Por esta razdn, de acuerdo con Massoni (2013) los proyectos de comunicacién estratégica son
investigacion enactiva donde se abordan las investigaciones como acciones, y no como inventarios
de lo real. Se propician sinergias y articulaciones dinamicas siempre abiertas a la complejidad. Se

busca el didlogo de saberes abordando a la comunicacién como eje conductor de la innovacion.
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También, Massoni (2013) indica:

La comunicacion se piensa como encuentro sociocultural que emerge del contexto
entre lo individual y lo colectivo, para ser abordado comunicacionalmente. Es decir,
No como sujetos. No como sociedad. Sino como un lugar comun, vivo, habitado en
las multiples trayectorias de los grupos y sectores que comparten un territorio.
(p.314)

Ademas, Massoni (2013) sefiala:

El paradigma de la comunicacion es un encuentro, vivo y encarnado, en el que las matrices
socioculturales se reconocen como un linaje de acciones compartidas, un ritmo colectivo que
es propio de ciertos grupos y sectores. En ellas el cambio siempre surge desde dentro, porque
como bien dicen los filésofos, no se puede cambiar sino desde lo que se esté siendo. Asi, en
este tipo de investigaciones, se aborda a la comunicacién como una reconfiguracion espacio-
temporal. Sefalando que la comunicacion es encuentro porque es un cambio social
conversacional. (p.315)

En resumen, para lograr cambios significativos es importante mantener reflexion holistica,
arménica comunicacion intrapersonal, reconocer posibilidades de mejora individual y con los otros,
procurar buenas relaciones interpersonales, de bienestar y buenas formas de comunicacion. En fin,

lo mas cerca que podemos estar del otro es a través de la comunicacion.

Procesos Competencia del

comunicacionales comunicador
Proceso comunicacional elaborado en el registro de _m

como opera el dato. Aporta a la transferencia.

Proceso comunicacional de interaccion con otros. — IR

Aporta a la apropiacion.
Dimension ideologica
——— Proceso comunicacional que aporta a la
motivacion. “Darse cuenta”.

Acciones y sentidos compartidos con otros. Pone en

BN marcha transformaciones en torno a problemas —JjJEECAN
sociocultural

situados. Incluye a la sensibilizacion, a la informacion,
a la participacion y a otros procesos comunicacionales.

Figura 2: Procesos y competencias del comunicador. Tomado de Galindo & Islas (2015). Copyright 2013 Massoni, S.
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La figura anterior, de acuerdo con Massoni (2013) correlaciona los procesos comunicacionales y
como se piensa al comunicador en algunas de las dimensiones de la comunicacion. Se quiere
destacar que las dimensiones (informativa, interaccional, ideolégica, comunicacional, entre otras)
no son mejores ni peores en si; solo son diferentes. En cada una de ellas se opera el encuentro

sociocultural de distintas maneras.

Ademas, y acorde con Massoni (2013):

La comunicacién estratégica trabaja desde los nuevos paradigmas en aprovechar
posibilidades, desplegando la multidimensionalidad a partir del disefio de estrategias
comunicacionales como dispositivos de investigacion enactiva, con pasos y técnicas que
incluyen: despliegue transdisciplinar de la version técnica del problema comunicacional,
analisis de matrices socioculturales; diagndstico y prescripcion mediante marcas de
racionalidad comunicacional; reconocimiento de mediaciones comunicacionales; despliegue
del arbol de soluciones con definicion de ejes y tonos de comunicacién para las distintas
matrices socioculturales identificadas como relevantes en torno a la problematica que aborda
la estrategia. (p.313)

En definitiva, la comunicacion es el &mbito de posibilidades donde se suceden los cambios entre

las personas, las organizaciones Y la sociedad.

2.7.Sistemas sociales. Lineamientos para unateoria general

El ser humano, méas alla de sus semejanzas naturales como especie y su diversidad conceptual,
necesita relacionarse para establecer sistemas que lo conduzcan, que lo normen, que lo rijan, que lo
organicen. Ademas, se hace ineludible lo social en todas sus dimensiones, para lograr y alcanzar
espacios temporales y determinados de la convivencia, mas alld de lo individual, en lo colectivo.
Dicho de otra manera, donde se manejen las diferencias a través de las relaciones y las

conversaciones, para generar el mayor bienestar posible.

La teoria de sistemas sociales Luhmann (1984) pretende formularse como una teoria universal,
referida a la diferencia entre sistema y entorno como caracteristica de los sistemas sociales. Se
orienta por la teoria general de sistemas; procura abarcar todo el campo del objeto de la sociologia y

de constituirse en ese sentido, en una teoria universal sociologica. Esto quiere decir, cada contacto
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social sera aprehendido como sistema hasta alcanzar a la sociedad como el conjunto de todos los
contactos sociales posibles. Ademas, de no presuponer ningun criterio de conocimiento

incuestionable.

Hay que mencionar ademas, que se observa a si misma como parte integral de los objetos que la
forman en relaciones autorreferenciales. Es decir, que el procedimiento propio del conocimiento, el
aceptar o rechazar los criterios que conducen a él, es algo que se lleva a cabo en su propio campo de
investigacion. Incorpora la reflexion sobre la complejidad de la teoria misma. De acuerdo con
Luhmann (1984):

Dicha teoria sitia la relacion con su objeto de investigacion como una relacion entre
complejidad intransparente y complejidad transparente. Nunca reclama para si misma el
reflejo total de la realidad del objeto ni el agotamiento de todas las posibilidades de
conocimiento del objeto. Y por eso mismo, tampoco la exclusividad en la pretension de
verdad en relacion con otras empresas tedricas que entren en competencia. Si reclama, en
cambio, la universalidad en la aprehension del objeto, en el sentido de que como teoria
sociologica trata el todo social y no sélo segmentos (como, por ejemplo, estratos y
movilidad, particularidades de la sociedad moderna, patrones de interaccion, etcétera). (p.8)

Asi mismo, indica el autor, que la teoria de los sistemas sociales debe innovar en teoria de la
comunicacion. En efecto, el hombre es considerado como parte del entorno y no como parte del
sistema social. En este sentido, “los hombres viven y actGan en un mismo tiempo, aungque con
horizontes temporales que remiten al pasado y al futuro. Por consiguiente, el orden social debe estar

garantizado en la simultaneidad y no s6lo como una secuencia proyectada” (Luhmann, 1984, p.15).

Ademas, cabe decir y en sintonia con Luhmann (1984) que la comunicacion define la operacion
del &mbito de lo social. En otras palabras, un sistema social surge cuando la comunicacion

desarrolla mas comunicacion a partir de la misma comunicacion.

También, Luhmann (1984) afirma:

La sociedad es pura comunicacion y por tanto es sélo posible acercarse a ella mediante
distinciones. La sociedad no opera como una gigante estructura objetiva que nadie ha visto.
Mas bien, las relaciones que se aprecian entre los seres humanos concretos, se hacen
dependientes de una orientacion que se refiere a formas de comunicacion. Por consiguiente,
los sistemas sociales (y con mucho maés razon la sociedad) no son propiamente objetos que
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estén situados en un lugar en el espacio y en el tiempo. Se trata decisivamente de una
distincién, que es real y que produce efectos reales. (p.20)

Mas aln, siguiendo con el autor, la sociedad opera y acoge heterogeneidad; es observadora de si
misma, es decir, es comunicacion apareada en la auto-observacion. En otras palabras, los seres
humanos que observan, (por tanto que utilizan comunicacion) presuponen un sistema (la sociedad)

ya equilibrado en operaciones, para poder crear una nueva sociedad.
Ademas, Luhmann (1984) indica:

El mundo, entonces, sera entendido como el trasfondo en el que distintos observadores
podran observar lo mismo de distinta manera. Por consiguiente, ¢qué es la sociedad?: la
sociedad es el sistema omniabarcador que hace posible que se efectien en su seno las
distinciones «anténimas» (Stephen Holmes) que la describen. (p.22)

También, indica que la comunicacion es el orden basico de la sociedad, que se posiciona en el
espacio y el tiempo con apoyo de una pluralidad de referencias. Por consiguiente el orden social
gravita en acercamientos contingentes y nunca en definiciones Unicas e invariables. Asi mismo,

Luhmann (1984) revela:

Los sistemas estan estructuralmente orientados al entorno, y sin él, no podrian existir: por lo
tanto, no se trata de un contacto ocasional ni tampoco de una mera adaptacion. Los sistemas
se constituyen y se mantienen mediante la creacion y la conservacion de la diferencia con el
entorno, Yy utilizan sus limites para regular dicha diferencia. Sin diferencia con respecto al
entorno no habria auto-referencia ya que la diferencia es la premisa para la funcion de todas
las operaciones autorreferenciales. En este sentido, la conservacion de los limites (boundary
maintenance) es la conservacion del sistema. (p.40)

En otras palabras, los limites prefijados de los sistemas marcan su continuidad, es decir, el

propio sistema o el entorno llevan a los sistemas a operar en situaciones distintas de persistencia.

Cabe decir, que “el entorno alcanza su unidad s6lo mediante el sistema y siempre en relacion con
el sistema. Estd demarcado por horizontes abiertos y no por limites desbordables” (Luhmann, 1984,
p.41). Es decir, el entorno es distinto para cada sistema y cada sistema guarda referencia con su

propio entorno. Luhmann (1984) sefala:
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Una de las consecuencias més importantes del paradigma sistema/entorno consiste en que es
necesario distinguir entre el entorno de un sistema y los sistemas en el entorno de dicho
sistema. Esta distincion tiene un significado apenas valorado. Por consiguiente, hay que
distinguir, sobre todo, las relaciones de dependencia entre entorno y sistema, de las
relaciones de dependencia entre los sistemas. Esta distincién torpedea la vieja tematica del
amo/esclavo. Como se construyen las relaciones donde un sistema domina a otro, depende
sobre todo de como los dos sistemas y de como cada uno de los sistemas se encuentran en
relacion de dependencia respecto de su entorno. (p.41)

En este sentido, ningun sistema puede disponer sobre las relaciones sistema/entorno ajenas, a no
ser mediante destruccion. Es decir, cada sistema es capaz de reflexionar y seleccionar sus acciones

respecto a su entorno.

De igual modo, segin Luhmann (1984) el vinculo entre sistema y entorno se garantiza a través
del sentido general y los limites del sentido. El sentido confiere experiencia y posibilidades
redundantes. Es decir, las personas se pueden permitir errores sin que con ello se hayan agotado las

posibilidades. En otras palabras, se puede regresar al punto de partida y escoger otro camino.

Ademas, indica que dentro de la organizacion autorreferencial plena de sentido, también se
dispone de la posibilidad de la negacién; también las negaciones tienen sentido. EIl sentido es por

tanto una categoria innegable y sin diferencia. Ademas, Luhmann (1984) refiere:

La falta de sentido, nunca puede alcanzarse mediante la negacién de la plenitud del sentido.
La falta de sentido es un fendmeno especial solo posible en el ambito de los signos y
consistente en una confusion de signos. A una confusion de objetos nunca les falta sentido;
los escombros, por ejemplo, son reconocidos inmediatamente como tales y la mayoria de las
veces se les puede atribuir a la obra del tiempo, la de un terremoto o «la del enemigo». (p.80)

Lo dicho hasta aqui, de acuerdo con Luhmann (1984) supone gque como quiera que las cosas sean
interpretadas y sin importar cuanto cambien las interpretaciones, este estado de cosas tiene que ser
formulado de acuerdo con los sistemas de sentido cerrado, autorreferencial. Toda apertura, parte de
un estado cerrado y solo es posible en operaciones autorreferenciales; en otras palabras, si todos
pensaramos de la misma forma, si llegaramos a las mismas conclusiones, si nunca diéramos espacio
a ideas, entonces existirian muy pocas posibilidades, y todas nos llevarian al mismo punto: la

extincién. Luhmann (1984) indica:
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A los sistemas de sentido, en principio, todo les es accesible bajo la forma de sentido. La
universalidad no quiere decir, en esta perspectiva, exclusividad. Pero todo lo que es
incorporado y procesado en el mundo de los sistemas de sentido tiene que adquirir la forma
de sentido, si no, lo que queda es un impulso momentaneo, un estado de animo oscuro o un
espanto terrible sin posibilidades de enlace, sin comunicabilidad, sin efecto en el sistema.

(p.81)

Asi que, parafraseando a Luhmann (1984) la estrategia especifica del sentido parece radicar en el

empleo de las diferencias. Entonces, sentido, es la actualizacion continua de posibilidades.

Todavia cabe sefialar, acorde con Luhmann (1984) con relacion a la comunicacién y la accién,
que los sentidos son puerta de entrada a las emociones. En las relaciones sociales, las sensaciones se
unen y se exploran, uniéndolas y construyendo una nueva sensacion compartida. Ser el entorno de

alguien, supone que, aunque no quieras influyes, eresy estas en relacion con otros.

Mas aun, y siguiendo con Luhmann (1984) es sustancial cultivarse desde la sensibilidad para que
la comunicacion produzca encuentros mas satisfactorios y no momentos apresurados de
intercambio. En definitiva, ampliar los sentidos en su realidad con el otro, modifica la informacion
que se recibe, haciendo que la comunicacion sea mas deleitable, cualquier palabra dicha desde la
sonrisa, suaviza y aligera, mientras que el mismo mensaje emitido desde una cara contraida produce

tension.

Por consiguiente, no se pueden separar comunicacion y accion (aunque si distinguir), como
sefiala (Luhmann, 1984) “dado que forman una relacién que debe ser entendida como la reduccién
de la propia complejidad. El proceso elemental que constituye lo social como realidad especial es

un proceso comunicacional” (p. 141).

Aunado a esto, la comunicacion también es posible sin intencion de comunicar; si la persona

consciente, logra observar y percibir la realidad. Luhmann (1984) afirma:

Bajo la misma condicién, la comunicacion también es posible sin lenguaje, por ejemplo, por
medio de una sonrisa, miradas interrogantes, vestimenta, ausencia y, en general, por
desviarse de las expectativas cuyo conocimiento se puede dar por probado. Pero siempre
debe ser posible interpretar el acto de comunicar como seleccion, es decir, como
autodeterminacion de una situacion con doble contingencia percibida. Por eso, falta la
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comunicacion cuando una conducta observada solo se comprende como signo de otra cosa.
(p.151)

En otras palabras, segin Luhmann (1984) esto es la diferencia entre informacion y acto de
comunicar. Asi, un andar rapido puede ser observado como signo de prisa, pero también puede
entendérsele como demostracion de prisa, de estar ocupado, de no querer ser abordado, etcétera, y

ser producido con la intencién de provocar tal idea.

Ademas, siguiendo con Luhmann (1984) en la comunicacion por medio del lenguaje la
dependencia del proceso comunicacional se separa también de la capacidad observadora de la
persona consciente y de todas sus ambivalencias. El individuo, no solo debe saber ver la diferencia,

sino que esta le debe ser impuesta sin doble sentido.

Asi mismo, Luhmann (1984) asevera:

El lenguaje posibilita el proceso de diferenciacion de los procesos comunicacionales de un
contexto perceptible (si bien exigente, complejo). Sélo por medio del proceso de
diferenciacion de los procesos comunicacionales, se puede dar el proceso de diferenciacion
de los sistemas sociales. (p.152)

Igualmente, indica Luhmann (1984) es importante que el lenguaje asegure la reflexividad del

proceso comunicacional, haciendo posible la auto-diferenciacion.

Por otra parte, Luhmann (1984) asegura:

La sociabilidad, el aspecto social de la seleccion del tema es también de gran relevancia,
pues no soélo alude a la congenialidad, al hecho de que los temas respondan més o menos a
los interlocutores y a sus posibilidades de colaboracién. La dimension social se actualiza,
primordialmente, debido a que las comunicaciones como accion perceptible unen mas o
menos a los participantes, lo cual significa que con las comunicaciones dicen también algo
acerca de si mismos, de sus opiniones, sus posiciones, sus experiencias, sus deseos, su
madurez para juzgar, sus intereses. La comunicacion también sirve para presentarse, para
conocerse; y entonces puede provocar, efectivamente, que uno se vea obligado a adherirse a
una forma; en el fondo, es importante ser lo que uno aparenta en la comunicacion: a fin de
cuentas, el seductor debe amar. (p.155)

En otras palabras, el nivel linguistico no es suficiente. Solo por medio de los temas se puede

controlar que la conducta referente a la comunicacién, propia y ajena, sea correcta en el sentido de
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una adaptacion al tema. Los temas son propiamente los programas de accion del lenguaje.
Luhmann (1984) afirma:

Los temas sirven, pues, como sistemas concreto-temporal-sociales del proceso
comunicacional, y fungen en él como generalizaciones en la medida en que no determinan
cuales aportaciones seran otorgadas, ni cuando, en qué orden y por quién. En el nivel de los
temas es posible actualizar relaciones de los sentidos que dificilmente podrian obviarse
mediante la comunicacién individual. Por ello, finalmente, la comunicacion es un proceso
dirigido, en general, pero no necesariamente, por temas. Al mismo tiempo, los temas son
reducciones de la complejidad abierta por el lenguaje. (p.156)

De manera que, la comunicacién no se puede comprender como accién, ni el proceso de

comunicacion como cadena de acciones. Luhmann (1984) alega:

La comunicacion incluye mas acontecimientos selectivos en su unidad que el solo acto de
comunicar. Asi que no es posible comprender plenamente el proceso comunicacional cuando
no se ven sino los actos de comunicar, cada una de los cuales provoca el siguiente. En la
comunicacion entra siempre también la selectividad de lo comunicado, de la informacion, asi
como la selectividad de la comprensién, y son justamente las diferencias las que hacen
posibles esta unidad, las que constituyen la esencia de la comunicacién. (p. 161-162)

Ademas, como afirma Luhmann (1984) en los sistemas sociales formados por la comunicacion,
sOlo se dispone de esta, como medio de disolucion de los elementos. El sistema social no dispone de
otro medio de disolucion, no puede ayudarse de procesos quimicos, neurofisiolégicos o mentales

(aunque todos ellos existan y actlen juntos). Luhmann (1984) Sefiala:

Dicho de otra manera, los sistemas sociales no pueden pasar por debajo del nivel constitutivo
de la comunicacion, estan inermes ante una disolucién cada vez mayor, segun sea necesario,
pero no pueden abandonar la forma de su unidad constitutiva, la fusion de informacion, acto
de comunicar y acto de entender, sin terminar su operacion. (p.162)

Por consiguiente, la comunicacion pone en marcha la formacion de sistemas. “Mientras se le
mantenga en funcionamiento se reforman estructuras, tematicas y contenidos con sentido
redundantemente disponibles, lo cual genera una masa autocritica que produce ofertas con

posibilidades de aceptacion/rechazo” (Luhmann, 1984, p.170).
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También, los sistemas sociales consisten de la comunicacion y de su adscripcion como accion.
Ninguno de los dos momentos hubiera sido capaz de evolucionar sin el otro. Luhmann (1984)

indica:

En estateoria se puede y se debe integrar nuevamente la diferenciacion entre constitucion y
observacion, (...) por medio de la diferenciacion entre comunicacion y accion. La
comunicacion es la unidad elemental de la auto-constitucion, la accion es la unidad
elemental de la auto-observacion y la auto-descripcion de los sistemas sociales. (p.171)

De manera que, Luhmann (1984) los sistemas sociales desarrollados por medio de la
comunicacion, como sistemas de comunicacién, determinan en qué direccién y hasta donde se
puede producir comunicacion sin volverla aburrida. Asi que, la circunstancia estd exactamente

relacionada a la posicion del entorno de los sistemas de conciencia.

En definitiva, Luhmann (1984) la pregunta por los individuos, elementos de los cuales consisten
los sistemas sociales, no puede por eso contestarse en forma mas sencilla. Cualquier simplificacion,
seria una pérdida de la riqueza de relaciones, que dificilmente se puede permitir una teoria de los

sistemas sociales.

2.8.Aportes e ideas basicas de la teoria de la comunicacion humana

Desde los afios cincuenta, los investigadores de la llamada “Escuela de Palo Alto” también
conocida como “Colegio Invisible”, dieron cuenta de las situaciones globales de interaccion de las

que participa el ser humano.® Fue asi como se pasé del modelo lineal al modelo circular de la

3 La Escuela de Palo Alto "Colegio Invisible" puede incluirse en la Perspectiva Interpretativa y esta relacionada con el
Interaccionismo simbélico. Destaca por considerar la comunicacién como unainteraccionsocial, mas que en funcion de
sus contenidos. Se centra en la defensa de que las relaciones sociales son establecidas dire ctamente por sus participantes
como sujetos que interactian, asique la comunicaciénpuedeentenderse como la base de toda relacion personal. Sus
principales representantes, Gregory Bateson, Ray Birdwhistell, Don D. Jackson, Stuart Sigman, Albert Scheflen, Paul
Watzlawick, Edward T. Hall y Erving Goffman y forman parte del grupo de investigadores que, a partir de los afios 40,
se opusieronala Teoria Matematica de la Comunicacion de Claude E. Shannony Warren Weaver. Todos ellos aportan
unaalternativaal modelo lineal de la teoria matematica y ven lacomunicacioncomo el fenémenosocial de la puestaen
comln y la participacion.
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comunicacion, enormemente influido por las ideas de la cibernética, de la que proviene el concepto
de feed-back o retroalimentacion.

Teoria de la comunicacion humana se publicd originalmente en 1967, en un momento en que a
las aproximaciones funcionalistas y criticas en comunicacién se sumaron como respuesta a los

aportes del pensamiento sistémico propuesto por dicha Escuela.

Por oposicion al modelo lineal de Shannon y Weaver (1940) conocido también como el “Modelo
telegrafico”, la propuesta de la Escuela de Palo Alto se conoce también, como “Modelo orquestal de
la comunicacion”. En palabras de Yves Winkin (1982) “el modelo orquestal, de hecho, vuelve a ver
en la comunicacion el fendbmeno social que tan bien expresaba el primer sentido de la palabra, tanto

en francés como en inglés: la puesta en coman, la participacion, la comunion” (p. 25).

Para los representantes de la escuela de Palo Alto, procedentes de disciplinas como la
antropologia, la sociologia y la psiquiatria, entre otras; la investigacion y reflexion sobre la
comunicacion solo puede darse a partir de la formulacion de la siguiente pregunta: ;Cuéles son,
entre los millares de comportamientos corporalmente posibles, los que retiene la cultura para
constituir conjuntos significativos? Para hallar respuestas a esta interrogante, partieron en un primer

momento de tres consideraciones basicas:

1) La esencia de la comunicacion reside en procesos de relacion e interaccion.
2) Todo comportamiento humano tiene un valor comunicativo y,

3) Los trastornos psiquicos reflejan perturbaciones de la comunicacion.

La principal aportacion de esta corriente de pensamiento segun Bateson y Ruesch (1984), es que
el concepto de comunicacion incluye todos los procesos a través de los cuales la gente se influye
mutuamente. La comunicacion fue estudiada por tanto, como un proceso permanente y de caracter

holistico, como un todo integrado, incomprensible sin el contexto en el que tiene lugar.
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La definicion de comunicacién que se puede extraer de la obra de estos autores es comun a todos
los representantes de la Escuela de Palo Alto. Para Bateson y Ruesch (1984) “la comunicacion es la
matriz en la que se encajan todas las actividades humanas” (p. 13).

De alli, que este enfogue inaugure una forma de comprender la comunicacion mucho mas
amplia, superando el enfoque anterior y ubicando la reflexion sobre la comunicacion en un marco

holistico, como fundamento de toda actividad humana.

Por otra parte, los denominados Axiomas de la comunicacion ponen en evidencia las ideas
anteriores. Segun Watzlawick, Beavin y Jackson (1991) es imposible no comunicar, por lo que en
un sistema dado, todo comportamiento de un miembro tiene un valor de mensaje para los demas; en
segundo lugar, en toda comunicacion cabe distinguir entre aspectos de contenido o semanticos y
aspectos relacionales entre emisores y receptores; como tercer elemento basico, los autores sefialan
que la definicién de una interaccion esta siempre condicionada por la puntuacién de las secuencias
de comunicacién entre los participantes; el cuarto axioma apunta a que la comunicacion humana
implica dos modalidades, la digital; lo que se dice, y la analégica, cdbmo se dice; el quinto y Gltimo
axioma establece que toda relacion de comunicacion es simétrica 0 complementaria, segin se base

en la igualdad o en la diferencia de los agentes que participan en ella, respectivamente.

Asi mismo, el planteamiento de estos axiomas rompe con la vision unidireccional o lineal de la
comunicacion. De alguna manera, los axiomas marcan el inicio para comprender a Birdwhistell
(1959) citado en Watzlawick, Beavin & Jackson (1991) “la comunicacion en tanto que sistema no
debe por tanto concebirse segin el modelo elemental de la accién y la reaccién, por muy complejo
que sea su enunciado. En tanto que sistema, hay que comprenderla al nivel de un intercambio” (p.
44).

Asi que, los axiomas de la comunicacion confirman el modelo relacional sistémico que enmarca
toda la reflexion sobre los fendmenos comunicativos realizada desde la Escuela de Palo Alto. Es
decir, en una situacion comunicativa, la relacion, es lo fundamental que hay que estudiar; mas que

las personas implicadas en ella. De alli, que la interaccién se constituya como el centro del debate.
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En definitiva, la comunicacion sin lugar a dudas representa el origen y fuente principal de todo
sistema. Ademas, es a traves de ella y de las relaciones que se derivan de esta, que se logran los

resultados planteados. Sacar la comunicacion del ambito de un sistema es como declarar su muerte.

2.9.Comunicacion organizacional

En la actualidad, la supervivencia de las organizaciones depende en alto grado de cémo se
gestione el proceso de la comunicacion entre las personas, tanto en lo interno como en lo externo.
Por consiguiente, el éxito de la organizacion estd fundamentado en una estrategia de comunicacion

afectiva y efectiva.

Fernandez (1997) define la comunicacion organizacional como:

El conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una organizacion,
y entre ésta y su medio, también la entiende como: un conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacion, entre la organizacion y su medio; o bien, influir en las opiniones, aptitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que
ésta Gltima cumpla mejor y mas réapido los objetivos. (pp. 27-31)

Ademas, menciona que las organizaciones deben observar por un lado lo que acontece en su
interior, revisar el desempefio y la actitud laboral de los empleados para determinar aciertos y fallas
dentro de la empresa, para plantear los cambios necesarios con la intencién de lograr que las
personas cumplan sus funciones gustosamente, incrementando la productividad y utilidad para
todos. Por otro lado, las organizaciones deben revisar lo que sucede fuera de ellas; en el entorno, la
competencia, los clientes, proveedores, socios entre otros, y asi, procurar buenas relaciones

comunicativas con ellos en virtud de que también son fundamentales para la empresa.

2.10.  Teoriasde la comunicacion organizacional
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Existen diversas definiciones de la comunicacion organizacional, todas se circunscriben
alrededor del mismo enfoque. Se puede definir la comunicacion organizacional como: Todos los
mensajes y significados que se originan, se consumen Yy se intercambian las organizaciones tanto en

lo interno como a lo externo de ellas, en busca de alcanzar y mejorar su productividad y eficiencia.

Habria que decir también, que es “el flujo de mensajes dentro de una red de relaciones
interdependientes” (Goldhaber, p.17 1997, citado por Gamez 2007). Por otro lado, Andrade de San
Miguel (2004) la define “como el conjunto total de mensajes que se intercambian entre los

integrantes de una organizacion y entre esta y su medio” (p.8).

En la actualidad, la influencia de la tecnologia impulsa a las organizaciones a evolucionar en
muchos aspectos. Ademas, la comunicacion como parte del sistema organizacional debe adoptar
estas influencias, donde es imperativo contar y valorar el poder que tienen los grupos de interés para

gestionar las comunicaciones dentro y fuera de la organizacion.

Estos grupos de interés, ya deciden que mensajes Yy significados estan dispuestos a recibir de las
organizaciones, indican cuando y donde los quieren recibir, lo cual hace que la manera de
interaccion esté en constante cambio y adaptabilidad por parte de quienes gestionan Ilas
comunicaciones dentro de las organizaciones. Ademas, vale recordar son todos los que la integran.

Antonio Lucas Marin (1997) sefiala:

El interés sobre el estudio de la comunicacién organizacional surge de las necesidades
tedricas y préacticas de las organizaciones, encausadas en los intentos de mejorar las propias
habilidades de comunicacién de quienes intervienen en los procesos econémicos y en la
evolucién que segun las teorias de la organizacion se encuentran cada vez mas enfocadas en
la cultura organizacional. Este mismo autor afirma que la comunicacion es el medio que
permite orientar las conductas individuales y establecer relaciones interpersonales
funcionales que ayuden a trabajar juntos para alcanzar una meta. también nos dice que la
comunicacion ayuda a los miembros de la compafiia a; discutir sus experiencias criticas y
desarrollar informacion relevante, la cual desmitifica actividades; facilita los intentos de
alcanzar tanto sus metas individuales como las de la organizacion, al permitirles interpretar
los cambios y, en ultimo lugar, animandoles a coordinar la satisfaccion de sus necesidades
personales con el cumplimiento de sus responsabilidades especificas con la organizacion,
siempre cambiantes. (pp. 90-92, 94-95)
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En otras palabras, la comunicacion ofrece un mecanismo para que los empleados se adapten a la
empresa; ademas, ayuda a la organizacion a integrarse en su propio entorno, concebido dentro de la

sociedad global.

De acuerdo con Trelles (2001), los modos de organizar los procesos comunicativos en las
organizaciones varian con las tendencias conceptuales contemporaneas, siendo los enfoques mas

comunes:

1. Mecanico: Plenamente transmisivo (flujo vertical-descendente). Centra su atencién en la
informacion y las redes formales de comunicacion. La retroalimentacion es insuficiente.

2. Psicoldgico: Prioriza los factores humanos de la comunicacién asi como la formacion
(sobrevalorada) de grupos formales e informales y el desarrollo de habilidades
comunicativas con el objetivo de fomentar la participacion, la motivacion y la confianza de
los trabajadores. Desarrolla los recursos humanos.

3. Sistémico: Considera la organizacion como organismo vivo cuyo motor es la comunicacion
enfocada sinérgicamente, un subsistema parte del sistema social. Incorpora el concepto de
redundancia (repeticion de conductas en un tiempo dado) con relacion inversamente
proporcional a la incertidumbre. Pondera las interrelaciones con el entorno, flujos de
comunicacion  multidireccionales, trabajo grupal y bldsqueda de patrones de

retroalimentacion.

Por consiguiente, el proceso de comunicacion organizacional dentro de esta investigacion es
visto desde una perspectiva sistémica, donde la comunicacién como sistema abierto depende de
todos los que integran y participan en el proceso, y no de individualidades. Por tanto, no se trata

solo de enviar mensajes sino de recibir retroalimentacion de estos mensajes enviados.

Otro autor que ha hecho contribuciones importantes en esta perspectiva de sistemas, es Abraham
Nosnik (2000) citado en Santana (2011) quien aporta la idea de que en la teoria de los sistemas de
comunicacion en las organizaciones, no se concibe a la comunicacién como elemento especifico
que le da funcionalidad al sistema organizacional, sino que define a la comunicacion desde una

perspectiva sistémica.
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Mas auln, destaca la caracteristica de plataforma productiva que tiene la comunicacion, al
procurar conservar tanto los aspectos funcionales como estructurales. También, Abraham Nosnik
(2000) citado en Santana (2011) afirma, que caracterizar el sistema de comunicacion organizacional
como se ha hecho, lleva a pensar que la comunicacion es un medio importante que tiene la
organizacion para adaptarse a los cambios que experimenta como sistema, tanto en lo interno como

en lo externo a ella, para sobrevivir de manera exitosa.

2.11.  Flujosde la comunicacién

El acto de comunicar muestra el interés de revelar informacion, ideas, sentimientos,
pensamientos, conceptos; con el fin de que sean percibidos claramente y con la posibilidad de ser
aplicados segun el objetivo coman o particular por el cual se exponga el mensaje. De acuerdo con
Ocampo ed. (2011) los flujos de comunicacion, son tomados en cuenta a partir de la estructura
comunicacional a nivel interno dentro de las organizaciones. También, indica que la comunicacion
interna esta dispuesta en cuatro formas: descendente, ascendente, horizontal y oblicua. Cada una de
ellas obedece a razon de las disposiciones de la gerencia, la participacion de los colaboradores en

las decisiones y el flujo de informacion entre las unidades de la organizacién respectivamente.

2.11.1. Comunicacioén descendente

La comunicacion descendente se ocupa de comunicar el orden establecido para el desarrollo de
tareas, roles, entrenamiento, capacitacion, directrices, politicas, entre otros. Keith y Newstrom
(2001) afirman:

La comunicacion descendente parte de los directores, gerentes, administradores, hacia sus
colaboradores; Uno de los propésitos mas comunes es proporcionar las instrucciones
suficientes y especificas de trabajo: quién debe hacer qué, cuando, cémo, dénde y por qué.

(p. 68)
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Por otra parte, agrega, su caracter principal se establece por la naturaleza de la organizacion, dar
orden. No solamente desde el sentido imperativo de quien da una orden, sino desde el sentido de
organizar y ordenar. Una de las principales funciones de la comunicacion descendente es la de

comunicar la cultura organizacional y las directrices de como cumplirla.

2.11.2. Comunicacién ascendente

La comunicacién ascendente es aquella que al contrario de la descendente, se da desde los
niveles jerdrquicos mas bajos de la organizacion hacia los niveles mas altos. Este flujo de
comunicacion permite que los colaboradores trabajen de manera proactiva en la toma de decisiones
y participen de manera constante en la creacion e innovacion de la organizacion. Goldhaber (1984)
la define como “aquellos mensajes que fluyen de empleados hacia los superiores, normalmente con
el propositos de formular preguntas, proporcionar retroalimentacion y hacer sugerencias” (p.134).
Cabe decir, que la comunicacién ascendente es necesaria en virtud que implica retroalimentacion

constante y se cimienta el conocimiento mutuo de pensamientos y acciones.

2.11.3. Comunicacién horizontal

La comunicacion horizontal se establece entre miembros de un mismo nivel jerarquico. Puede
ser entre departamentos, grupos o de forma individual y sirve para agilizar la estructura
organizativa. “La comunicacion horizontal consiste en el intercambio lateral de mensajes entre
personas que se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de la organizacion” (Goldhaber,

1984, p.137). Esta vinculada con la formacion de grupos.

2.11.4. Comunicacion transversal

La comunicacion transversal recorre todas las direcciones sin distincion de niveles jerarquicos.
Se pone en practica generalmente en organizaciones modernas, descentralizadas y flexibles, cuya

administracion es mas participativa e integrada.
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Por esta razon, es necesario no perder de vista e insistir en el desarrollo de competencias
transversales. Definidas por Mertens (1996) como el conocimiento, capacidades y habilidades de un
tipo tal que no contribuyen a un grupo particular de actividades practicas, sino que su contribucion
puede ubicarse en: a) aptitud para y un amplio nimero de posiciones y funciones, alternativamente

o en formacién simultanea; y b) aptitud para manejar cambios de su vida laboral.

En otras palabras, las competencias transversales facilitan la adaptacion de las personas ante los
cambios, se conecta con caracteristicas de tipo personal y social y, tienen que ver con asumir nuevas
responsabilidades que requieran el desarrollo de habilidades especificas. Es decir, habilidades de
comunicacion, capacidad para trabajar en equipo, comprension de sistemas y metodologias de

trabajo con tecnologias informaticas.

2.12. Formas de comunicacion

Internamente, la comunicacion organizacional puede presentar dos facetas: La comunicacion
formal y la comunicacion informal. Al respecto, el termino comunicacion organizacional para
Robbins & Coulter (2010) “son todos los patrones, redes y sistemas de comunicacién dentro de una
organizacion.” (p. 334). De manera que, el acto natural de las personas para comunicarse
socialmente apoya la comunicacion organizacional al procurar esencialmente propositos, objetivos,

acciones y resultados comunes en beneficio tanto de la organizacion como de todos sus integrantes.

2.12.1. Comunicacién formal

Es la forma de comunicacion establecida por las organizaciones de manera expresa. Es dirigida y
debe ser utilizada por todos sus integrantes. Ademas, refiere al modo en que cada persona debe
comportarse y cdmo debe recoger y transmitir la informacion que circula. Se observa en protocolos,
manuales, reglamentos, entre otros. Para Robbins & Coulter (2010) es la “comunicacion que tiene
lugar por los acuerdos de trabajo organizacionales prescritos.” (p. 323). Es decir, aquella

relacionada con la comunicacién para realizar las labores o tareas.
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2.12.2. Comunicacién informal

La comunicacion informal fluye dentro de la organizacion sin canales preestablecidos y surge de
la espontaneidad de los empleados. Con frecuencia, estad relacionada con asuntos personales de
individuos o grupos de la organizacion. Es conocida popularmente como “rumores o ruidos” y sirve
para que los altos niveles jerarquicos conozcan las condiciones personales de los empleados y del
entorno de la empresa. Hodgetts y Altman (1985) se refiere a ella como toda informacion no oficial
entre personas 0 grupos. Por su parte, Robbins & Coulter (2010) sefialan que es la “comunicacion

no definida por la estructura jerarquica de la organizacion” (p. 323).

En definitiva, el estudio de la comunicacion organizacional esta cada vez mas en auge, las
organizaciones que la gestionan de manera efectiva presentan un mayor crecimiento tanto en lo

interno como en lo externo.

2.13.  Lacomunicacion efectiva en las organizaciones

La comunicacion efectiva es indispensable para la integracién y la interaccién del talento
humano dentro de las organizaciones, para la operacion de las estrategias. Traverso, Williams, y
Palacios (2017) Sefialan:

La comunicacion efectiva es aquella que, a través de buenas destrezas y formas de
comunicacion, logra el propésito de lo que se quiere transmitir o recibir. Es asi como en los
negocios cada vez més se desarrolla las habilidades de comunicacion de los colaboradores.
Dentro de la comunicacion efectiva el trasmisor y el receptor codifican de manera exitosa el
mensaje que se intercambia. O sea que ambos entienden el mensaje transmitido. También se
puede decir que la comunicacion efectiva es "Explorar las condiciones que hacen posible que
la comunicacion sea provechosa y eficaz “el arte de la comunicacion efectiva satisfactoria y
eficiente es un aprendizaje que se adquiere fundamentalmente en el seno del hogar y en las
instituciones educativas a las cuales las personas se hallan vinculadas y que posteriormente
se desarrolla y se fortifica a través de nuestros vinculos laborales y afectivos a lo largo de la
vida adulta. (p. 74-75)

Dicho brevemente, es fundamental planificar la estratégica de comunicacién para que el estilo de

comunicar los mensajes dentro de la organizacion sea coherente, efectivo y eficaz.
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2.14.  Inteligenciaemocional

Asegurar que el coeficiente intelectual es un dato genético que no puede ser modificado en la
practica y que el destino de nuestras vidas se encuentra en buena medida, determinada por esta
aptitud, suscribe una vision estrecha de la inteligencia. Al respecto en su libro Inteligencia

Emocional Goleman (1996) sefala:

(Qué cambios podemos llevar a cabo para que a nuestros hijos les vaya bien en la vida?
¢Qué factores entran en juego, por ejemplo, cuando personas con un elevado CI no saben
qué hacer mientras que otras, con un modesto, o incluso con un bajo CI, lo hacen
sorprendentemente bien?

Mi tesis es que esta diferencia radica con mucha frecuencia en el conjunto de habilidades
gue hemos dado en llamar inteligencia emocional, habilidades entre las que destacan el
autocontrol, el entusiasmo, la perseverancia y la capacidad para motivarse a uno mismo. Y
todas estas capacidades, como podremos comprobar, pueden ensefiarse a los nifios,
brindandoles asi la oportunidad de sacar el mejor rendimiento posible al potencial intelectual
que les haya correspondido en la loteria genética. (p. 4-5)

Ademas, revela que desarrollar la inteligencia emocional forja destrezas para operar y
exteriorizar los sentimientos expresados a través de las acciones provocadas por los impulsos. En
otras palabras, la inteligencia emocional establece la relacién entre los sentimientos y la capacidad

de controlar los impulsos como fundamento de voluntad y caracter.

Mas aun, indica que en estos tiempos la humanidad precisa con urgencia de personas con
habilidades para comprender las emociones de los demas. Cabe decir, empatia, autocontrol y
altruismo. De hecho, valorar y reaccionar ante cualquier encuentro interpersonal no es exclusivo de
un juicio racional, en ocasiones, la razén se ve deshordada por la pasion, originada en la

arquitectura mental. Goleman (1996) Afirma:

En un sentido muy real, existe una mente que piensa y otra mente que siente, y estas dos
formas fundamentales de conocimiento interactlan para construir nuestra vida mental. Una
de ellas es la mente racional, la modalidad de comprension de la que solemos ser
conscientes, mas despierta, mas pensativa, mas capaz de ponderar y de reflexionar. El otro
tipo de conocimiento, mas impulsivo y mas poderoso aunque a veces ilogico, es la mente
emocional. (p.11)
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Ademas, esto quiere decir que la mente emocional es mucho méas rapida que la mente racional.
Su rapidez imposibilita la reflexion que constituye el rasgo caracteristico de la mente pensante. Esta
modalidad répida de percepcion sacrifica la exactitud a la velocidad, confiando en las primeras

emociones Y reaccionando sin tomarse el tiempo necesario para llevar a cabo un andlisis completo.

Sin embargo, Goleman (1996) sefiala que “las explosiones emocionales constituyen una especie
de secuestro neuronal” (p. 14). También, expresa que Se presentan en un instante y desencadenan
una reaccion decisiva e imposibilita al cerebro pensante darse cuenta de lo que esta sucediendo y
mucho menos de decidir si se trata de una respuesta adecuada. No obstante, no todos los secuestros
limbicos son tan peligrosos, por ejemplo; cuando alguien sufre un ataque de risa también se halla
dominado por una reaccion limbica, es decir, el secuestro neuronal ocurre también en los momentos

de intensa alegria.

Conviene subrayar, como lo afirma Goleman (1996) que este secuestro neuronal se origina en la
amigdala, uno de los centros del cerebro limbico. La amigdala constituye una especie de depdsito
de la memoria emocional y, en consecuencia, también se la puede considerar como un depésito de
significado. Es por ello que una vida sin amigdala, es una vida despojada de todo significado
personal. A falta de toda carga emocional, los encuentros interpersonales pierden todo su sentido.
Goleman (1996) indica:

Pero la amigdala, no solo esta ligada a los afectos sino que también esta relacionada con las
pasiones. Aguellos animales a los que se les ha seccionado o extirpado quirdrgicamente la
amigdala carecen de sentimientos de miedo y de rabia, renuncian a la necesidad de competir
y de cooperar, pierden toda sensacion del lugar que ocupan dentro del orden social y su
emocion se halla embotada y ausente. (p.15)

De manera que, de acuerdo con Goleman (1996) en algunos casos, el proceso de toma de
decisiones de algunas personas se halla deteriorado porque han perdido el acceso a su aprendizaje
emocional. En este sentido, investigaciones han conducido a la conclusién de que los sentimientos
son indispensables para la toma racional de decisiones, porque orientan en la direccion adecuada
para sacar el mejor provecho a las posibilidades que ofrece la fria logica. En otras palabras, las
emociones son importantes para el ejercicio de la razon. De hecho, el intelecto no puede funcionar

adecuadamente sin el concurso de la inteligencia emocional. Goleman (1996) sefiala:
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Hay que tener en cuenta el papel que desempefian las emociones hasta en las decisiones mas
racionales. En su intento de comprension de la vida mental, el doctor Antonio Damasio, un
neurdlogo de la Facultad de Medicina de la Universidad de lowa, ha llevado a cabo un
meticuloso estudio de los dafios que presentan aquellos pacientes que tienen lesionadas las
conexiones existentes entre la amigdala y el 16bulo prefrontal. En tales pacientes, el proceso
de toma de decisiones se encuentra muy deteriorado aunque no presenten el menor
menoscabo de su ClI o de cualquier otro tipo de habilidades cognitivas. Pero, a pesar de que
sus capacidades intelectuales permanezcan intactas, sus decisiones laborales y personales son
desastrosas e incluso pueden obsesionarse con algo tan nimio como concertar una cita. (p.22)

Asi mismo, sefiala que en la toma de decisiones la inteligencia emocional puede resultar tan
decisiva y en ocasiones, incluso, mas que el coeficiente intelectual (CI). En otras palabras, es
necesario desarrollar habilidades emocionales fundamentales. La relacion existente entre un alto
indice de coeficiente intelectual (CI) y el logro de nuestros objetivos vitales se ve frustrada por otras

caracteristicas. Goleman (1996) indica:

La capacidad de motivarnos a nosotros mismos, de perseverar en el empefio a pesar de las
posibles frustraciones, de controlar los impulsos, de diferir las gratificaciones, de regular
nuestros propios estados de animo, de evitar que la angustia interfiera con nuestras
facultades racionales y, por ultimo pero no por ello, menos importante, la capacidad de
empatizar y confiar en los demas. (p.24)

De manera que, segun Goleman (1996) el Cl no basta para explicar los destinos tan diferentes de
personas que cuentan con perspectivas, educacion y oportunidades similares. Tampoco, para
explicar si con ello se puede conseguir una cota superior de felicidad en la vida, ni mas satisfaccion
en sus relaciones con los amigos, la familia o la pareja. Por consiguiente, saber que una persona ha
logrado graduarse con unas notas excelentes, equivale a saber que es sumamente buena o bueno en
las pruebas de evaluacion académicas, pero no indica absolutamente nada, en cuanto al modo en

que reaccionara ante las vicisitudes que le presente la vida.

Ademas, indica que el grado de dominio que alcance una persona sobre estas habilidades, resulta
decisivo para determinar el motivo por el cual ciertos individuos prosperan en la vida; mientras que

otros, con un nivel intelectual similar, acaban en un callejon sin salida. Goleman (1996) afirma:

Las personas que han desarrollado adecuadamente las habilidades emocionales suelen
sentirse mas satisfechas, son mas eficaces y mas capaces de dominar los habitos mentales
que determinan la productividad. Quienes, por el contrario, no pueden controlar su vida
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emocional, se debaten en constantes luchas internas que socavan su capacidad de trabajo y
les impiden pensar con la suficiente claridad. (p.26)

En este orden de ideas, de acuerdo con el influyente libro de Gardner (1983) Frames of Mind*
no s6lo no existe un Unico y monolitico tipo de inteligencia que resulte esencial para el éxito en la

vida, sino que, en realidad existe una vision plural de la inteligencia. La multiplicidad.

El concepto de inteligencias multiples de Gardner ha evolucionado y sefiala por un lado;
Goleman (1996) la inteligencia interpersonal que supone la capacidad de discernir y responder
apropiadamente a los estados de &nimo, temperamentos, motivaciones y deseos de las demas
personas. Por otro lado, sefiala la inteligencia intrapersonal, es decir, el conocimiento de uno
mismo: La capacidad de establecer contacto con los propios sentimientos, discernir entre ellos y
aprovechar este conocimiento para orientar nuestra conducta. De manera que, los sentimientos

constituyen el dominio en el que mas evidente se concibe el fundamento humano.

De hecho, parafraseando a Goleman (1996) muchas personas con un elevado CI de 160, aunque
con escasa inteligencia intrapersonal, trabajan para gente que no supera el ClI de 100, pero que tiene

muy desarrollada la inteligencia intrapersonal. Ademas, Goleman (1996) acredita:

Edward Thorndike, un eminente psicdlogo plante6 en un articulo publicado en el Harper
Magazine que la inteligencia social; es un aspecto de la inteligencia emocional que nos
permite comprender las necesidades ajenas y actuar sabiamente en las relaciones humanas; vy,
constituye un elemento que se debe tener en cuenta a la hora de determinar el Cl. (p.30)

Por esta razdn, “la inteligencia social no s6lo es muy diferente de las habilidades académicas,
sino que constituye un elemento esencial que permite a la persona afrontar adecuadamente los
imperativos practicos de la vida” (Goleman, 1996, p.26). También, afirma Goleman (1996)
conocerse a si mismo conlleva a la auto-observacion y permite la toma de conciencia de las
emociones, es decir, el cimiento sobre el que se edifican otras habilidades de este tipo, como el

autocontrol emocional. Al mismo tiempo, ser consciente de los sentimientos e intentar

* La teoria de las inteligencias miltiples, diferencia la inteligencia humanaen 'modalidades' especificas, en lugar de ver
la inteligencia como dominada por una sola habilidad general. Howard Gardner propuso este modelo en su libro de
1983 Frames of Mind:
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transformarlos, no tiene nada que ver con tratar de desembarazamos de los impulsos emocionales.
Goleman (1996) sefiala:

Cuando gritamos jbasta! a un nifio cuya ira le ha llevado a golpear a un compaiiero, tal vez
podamos detener la pelea pero con ello no anularemos la ira, porque el pensamiento del nifio
sigue todavia fijado al desencadenante de su enfado. Y, de ese modo, jamas lograremos
erradicar la colera. (p.34)

En cualquier caso, parafraseando a Goleman (1996) intentar contener las emociones conduce al
desgaste y la apatia, mientras que su expresion desenfrenada, por el contrario, puede terminar

aproximando en situaciones extremas, al campo de lo patologico.

Del mismo modo, Goleman (1996) indica que el enfado parece ser el estado de &nimo mas
persistente y dificil de controlar. De hecho, el enfado es la mas seductora de las emociones
negativas, porque el mondlogo interno que lo alienta proporciona argumentos convincentes para

justificar el hecho de poder descargarlo sobre alguien.

Por esta razon, siguiendo con Goleman (1996) las distracciones son un recurso sumamente eficaz
para modificar el estado de animo. La clave consiste en darse permiso para que el enfado vaya
enfriandose mientras se disfruta de un rato agradable. Es mas eficaz tratar de calmarse y
posteriormente de un modo mas asertivo y constructivo, entablar un didlogo para tratar de resolver

el problema.

También, menciona que la tension emocional compromete la concentracion, dificultando toda
posibilidad de pensar con claridad. Por el contrario, una motivacion positiva ligada a sentimientos
tales como el entusiasmo, la perseverancia y la confianza juega un papel importante sobre el

rendimiento.

De manera semejante, indica que la inteligencia emocional constituye una aptitud maestra, una
facultad que influye profundamente sobre otras facultades ya sea favoreciéndolas o dificultandolas.
En la medida en que se esté motivado por el entusiasmo y el gusto por lo que se hace, se contara

con excelentes estimulos para el logro.
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Asi mismo, modernos investigadores refieren que la esperanza desempefia un papel muy
importante en dominios tan diversos como el rendimiento laboral y el hecho de soportar un trabajo

pesado. Goleman (1996) confirma:

Desde el punto de vista de la inteligencia emocional, la esperanza significa no rendirse a la
ansiedad, el derrotismo o la depresion cuando se tropieza con dificultades y contratiempos.
De hecho, las personas esperanzadas se deprimen menos en su navegacion a través de la vida
en blsqueda de sus objetivos y también se muestran menos ansiosas en general y
experimentan menos tensiones emocionales. (p. 58)

De manera que, como afirma Goleman (1996) el optimismo al igual que la esperanza significa
tener una fuerte expectativa de que, en general, las cosas iran bien a pesar de los contratiempos y de
las frustraciones. Desde el punto de vista de la inteligencia emocional, el optimismo es una actitud
que impide caer en la apatia, la desesperacion o la depresion frente a las adversidades. EIl optimismo
siempre y cuando se trate de un optimismo realista tiene sus beneficios, porque el optimismo

ingenuo puede llegar a ser desastroso.

Aunado a esto, sefiala que el dominio de cualquier habilidad o cuerpo de conocimientos debe
tener lugar de manera natural y asi actuar mas eficazmente. Las personas aprenden mejor cuando
hacen algo que les gusta y disfruta comprometiéndose con ello. Esto significa fomentar un
aprendizaje mas placentero, un aprendizaje que no resulte angustioso ni tampoco aburrido.

Conocido en este contexto como el modelo del flujo. Goleman (1996) explica:

La conciencia de uno mismo es la facultad sobre la que se erige la empatia, puesto que,
cuanto mas abiertos nos hallemos a nuestras propias emociones, mayor sera nuestra destreza
en la comprension de los sentimientos de los demas. Los alexitimicos...no tienen la menor
idea de lo que sienten y por lo mismo también se encuentran completamente desorientados
con respecto a los sentimientos de quienes les rodean. Son, por asi decirlo, sordos a las
emociones y carecen de la sensibilidad necesaria para percatarse de las notas y los acordes
emocionales que transmiten las palabras y las acciones de sus semejantes. En este sentido,
los tonos, los temblores de voz, los cambios de postura y los elocuentes silencios les pasan
totalmente inadvertidos. (p.63)

Ademas, menciona que esta incapacidad no s6lo supone una importante carencia en el &mbito de
la inteligencia emocional sino que también implica un grave menoscabo de su humanidad, porque la
raiz del afecto sobre el que se asienta toda relacion dimana de la empatia, es la capacidad para

sintonizar emocionalmente con los demas.
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Asi que, en cada interaccién las personas emiten sefiales emocionales que afectan a otras. A

mayor agilidad social, mayor control sobre las sefiales que se emiten.

De igual modo, Goleman (1996) afirma que las personas que son capaces de ayudar a los demas
constituyen un género social especialmente valioso, son las personas a quienes los otros se dirigen
cuando tienen una gran necesidad emocional puesto que, se quiera 0 no, cada persona forma parte

del equipo de herramientas de transformacion emocional con que cuentan los demas.

En consecuencia, el liderazgo no es controlar a los demas, mas si persuadir para colaborar y
alcanzar un objetivo comin. En lo personal, es esencial reconocer sentimientos y saber qué hacer

para estar satisfecho con el trabajo.

Ademas, segin Goleman (1996) es importante destacar tres facetas diferentes de la inteligencia
emocional: La capacidad de expresar las quejas en forma de criticas positivas, la creacion de un
clima que valore la diversidad y no la convierta en una fuente de friccion y, saber establecer redes

eficaces.

En una empresa, es importante educar en lo sistémico para orientar la organizacion en un sentido

humano y de bienestar comadn.

En este sentido, Goleman (1996) sefiala que el feedback orquesta el intercambio de informacion
que permite a las personas conocer como esta realizando su trabajo, si debe mejorarlo, efectuar
cambios o reorientarlo por completo. Sin feedback la comunicacion se estanca y se permanece

alejados de los objetivos. Goleman (1996) expone:

El feedback, en su sentido original en la teoria de sistemas, implica el intercambio de datos
sobre cémo esta funcionando una parte de un sistema, con la comprension de que todas las
partes estan interrelacionadas, de modo que la transformacion de una parte puede terminar
afectando a la totalidad. (...) sin feedback la gente permanece en la oscuridad y no tiene la
menor idea de la forma en que debe relacionarse con su jefe o con sus compafieros, lo que se
espera de ellos y qué problemas empeoraran a medida que pase el tiempo. (p.95)

Habria que decir también, como expone Goleman (1996) que la critica constructiva y a tiempo es

de suma importancia para los que ejercen roles de supervision; de esta manera se abordan
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situaciones que pudieran atentar contra la eficacia, la satisfaccion y la productividad de la empresa.
De igual forma se debe abordar la critica de manera adecuada, con habilidades emocionales
altamente desarrolladas y centradas en lo que la persona ha hecho y puede hacer. Una méxima, es

que las personas recuerdan mas facil como se les hace sentir que lo que se les dice.

Ademas Goleman (1996) afirma:

La critica, como todo feedback util, deberia apuntar a una forma de resolver el problema. De
otro modo, el receptor puede quedar frustrado, desmoralizado o desmotivado. La critica
puede abrir la puerta a posibilidades y alternativas que la persona ignoraba o simplemente
sensibilizaria a ciertas deficiencias que requieren atencion pero, en cualquier caso, debe
incluir sugerencias sobre la forma mas adecuada de afrontar estos problemas. (p. 97)

En todo caso, recomienda que las criticas, al igual que las alabanzas, se realicen cara a cara y en
privado. EIl receptor de las criticas debe recibirlas como una oportunidad para trabajar y mejorar y

no como enfrentamiento personal.

Mas aln, menciona que en todas las organizaciones, cuando un equipo de trabajo en el que
participan recursos y perspectivas diferentes funciona armonicamente, es mas probable que alcance
soluciones mas creativas y mas eficaces que cuando esas mismas personas trabajan aisladamente.
En otras palabras se aprovechan las oportunidades creativas y empresariales que ofrece una fuerza
de trabajo diversificada.

También Goleman (1996) resefia:

Peter Drucker, el eminente experto del mundo empresarial que acufid el término
«trabajadores del conocimiento», sefiala que la experiencia de estos trabajadores es
altamente especializada y, dado que los escritores no son editores ni los programadores de
ordenadores son distribuidores de software, su productividad depende de la adecuada
coordinacion de los esfuerzos individuales en el seno de un equipo. Hasta ahora, la gente
siempre ha trabajado en cadena pero, segun Drucker, en el caso de los trabajadores del
conocimiento «la unidad de trabajo no sera el individuo sino el equipo». Por ese mismo
motivo es por lo que la inteligencia emocional —Ilas habilidades que fomentan la armonia
entre las personas— sera un bien cada vez més preciado en el mundo laboral. (p.100)

Conviene subrayar, segin Goleman (1996) como la capacidad de armonizar a las personas

conlleva a que un determinado equipo de trabajo sea especialmente diestro, productivo y eficaz;
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mientras que otro, integrado por individuos con talentos equiparables, obtenga resultados mas
pobres. En la medida que la gente colabore entre si, promoverd ventaja intelectual dentro de las
organizaciones. Asi, el crecimiento y hasta la misma supervivencia de la organizacion, dependera

en definitiva del aumento de la inteligencia emocional colectiva.

En definitiva, acorde con Goleman (1996) cabe decir que expresar los sentimientos directamente
de manera asertiva, ayuda a obtener resultados distintos a los expresados con agresividad y
pasividad. Asi mismo, la escucha activa y las relaciones interpersonales, son temas importantes para
reflexionar; en formas de reaccionar y apelar en momentos en que realmente se necesiten para
alcanzar una vida en bienestar para si y para el entorno social donde se hace vida. En otras palabras,

a ensefiar a ser, ensefiar a respetar y a alfabetizar en lo emocional.

2.15.  Pensamientorapidoy lento

Dejarse guiar por las emociones, la confianza, las creencias y las preferencias intuitivas, es
normal y habitualmente justificado; aunque no siempre es asi. Kahneman (2011) indica, si bien este
tipo de acciones pudieran conducir a errores graves, en determinados contextos conducen a acciones

mas eficaces o permiten adoptar decisiones mas rapidas cuando la inmediatez es el mayor valor.

También, menciona que con mucha frecuencia se estd seguro de si mismo cuando se cae en un
error, y es posible que un espectador objetivo detecte lo errores antes de quien comete el error. Por
ello, el propdsito para las conversaciones es mejorar la capacidad de identificar, comprender errores
en juicios y decisiones en otros y, eventualmente en si mismos, facilitando un lenguaje mas rico y

preciso para discutirlos.

Ademas, indica que en algunos casos un analisis acertado puede sugerir una mediacion para
restringir el dafio que a menudo causan los malos juicios y las malas elecciones, puesto que ahora se

entiende tanto las maravillas como los defectos del pensamiento intuitivo.
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Mas aln, sefiala que en la psicologia de la intuicion acertada el contexto proporciona la ocasién y
la intuicion es el reconocimiento. Ademas, las intuiciones validas se originan cuando los expertos
han aprendido a reconocer elementos conocidos en una situacion nueva y a actuar de manera

adecuada a ella. Kahneman (2011) indica:

La psicologia de la intuicion acertada no encierra magia alguna. Quizé la mejor formulacion
al respecto es la del gran Herbert Simon, que estudié a maestros ajedrecistas y mostro que
tras miles de horas de préctica llegaban a ver las piezas en el tablero de otra manera que
nosotros. Podemos comprender la impaciencia de Simon con la mitificacion de la intuicion
experta cuando escribe: «La situacion proporciona la ocasion; esta da al experto acceso a
informacion almacenada en la memoria, y la informacion da la respuesta. La intuicion no es
ni mas ni menos que el reconocimiento». (p. 42)

En este sentido, segin Kahneman (2011) el pensamiento rapido incluye las dos variantes del
pensamiento intuitivo; el experto y el heuristico, asi como las actividades mentales de la percepcion
y la memoria. Particularmente, las intuiciones acertadas de los expertos se explican mejor por los

efectos de la practica prolongada que por la heuristica.

Por otro lado, resefia que la bisqueda espontdnea de una solucion intuitiva a veces fracasa: Es
decir, no viene a la mente ni una solucion experta, ni una respuesta heuristica. En estos casos es
frecuente que transitemos a una forma mas lenta, meditada y esforzada de pensar. Este es el

pensamiento lento. Kahneman (2011) Sefiala:

Durante décadas, los psicélogos han mostrado gran interés por dos modos de pensamiento...
y han propuesto muchas formas de etiquetarlos (...) Los psic6logos Keith Stanovich y
Richard West, hacen referencia a dos sistemas de la mente, el Sistemal y el Sistema2. El
Sistemal opera de manera rapida y automatica, con poco o ningun esfuerzo y sin sensacion
de control voluntario... se describe como el que sin esfuerzo genera impresiones y
sentimientos que son las fuentes principales de las creencias explicitas y las elecciones
premeditadas del Sistema2...Mientras que las operaciones del Sistema2 estan a menudo
asociadas a la experiencia subjetiva de actuar, elegir y concentrarse, centra la atencion en las
actividades mentales esforzadas que lo demandan, incluidos los célculos complejos...
Describe las circunstancias donde toma las riendas, anulando los irresponsables impulsos y
asociaciones del Sistemal. (P.p.65-66-67)

Asi que, de acuerdo con Kahneman (2011) cuando se piensa en si mismo, refiere al Sistema2;
con el yo consciente, racional, que tiene creencias, hace elecciones y decide qué pensar y qué hacer.

Sus operaciones requieren atencion y resultan perturbadas cuando la atencion se aparta de ellas. En
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efecto, el control de la atencion es compartido por ambos sistemas. La invitacion es a pensar en

ambos sistemas como dos agentes con sus particulares aptitudes, limitaciones y funciones.

De manera que, frecuentemente el Sistema?2 tiene cierta capacidad para cambiar la manera de
trabajar del Sistemal, programando las funciones normalmente automaticas de la atencion y la
memoria. Es decir, el hacer algo que no se hace de forma natural y se descubre que la constancia en

una tarea requiere que haga continuamente algin esfuerzo.

En consecuencia, una intensa concentracion en una tarea puede volver a las personas realmente
ciegas a estimulos que normalmente atraen la atencion. En otras palabras, es posible estar ciego

para lo evidente y ciego ademas para la ceguera personal.

Asi que, “cuando el Sistemal encuentra una dificultad, llama al Sistema2 para que le sugiera un
procedimiento méas detallado y preciso que pueda resolver el problema” (Kahneman, 2011, p. 81).
Por ello, ante una sorpresa, es posible experimentar un repentino aumento de la atencion consciente.
Kahneman (2011) afirma:

La sorpresa, activa y orienta nuestra atencion: Miramos fijamente y buscamos en nuestra
memoria una historia que dé sentido al acontecimiento que nos causa sorpresa. El Sistema2
es también capaz de controlar continuamente su propio comportamiento...haciendo que nos
comportemos educadamente aunque estemos enojados, y nos alerta cuando conducimos de
noche. (p.82)

Por consiguiente, Kahneman (2011) indica que la mayoria de las cosas que se piensan y se hacen
se originan en el Sistemal, pero el Sistema2 toma las riendas cuando esas cosas se ponen dificiles, y

es él normalmente el que tiene la Gltima palabra.

Ademas, menciona que la division del trabajo entre ambos sistemas es muy eficiente: Funciona
bien la mayor parte del tiempo; “porque el Sistemal es en general muy bueno en lo que hace: Sus
modelos de situaciones familiares son adecuados, sus predicciones a corto plazo suelen ser también
adecuadas, y sus respuestas iniciales a los retos son répidas y generalmente apropiadas”
(Kahneman, 2011, pp. 84-85).



74

Sin embargo, sugiere que en el Sistemal hay sesgos, errores sistematicos que son propenso a
cometer en circunstancias especificas. En ocasiones responde a cuestiones méas faciles que las que
se le estan planteando y entiende poco de logica y estadistica. Otra limitacion del Sistemal es que

no puede ser desconectado.

Ademas, sefiala que la autonomia que caracteriza al sistemal genera conflictos e ilusiones que
demandan del sistema2 acciones constantes de autocontrol y aprendizaje, para gestionar las
reacciones automaticas y reconocer el patron ilusorio que se generan en el sistemal, y, evitar ser

engafado.

Es por esto que, segun Kahneman (2011) la forma automatica de operar del sistemal y la
imposibilidad de desconectarlo a voluntad, hace dificil prevenir los errores del pensamiento
intuitivo y las ilusiones cognitivas. De igual forma, los sesgos no siempre pueden evitarse porque
cuando existen indicios de errores probables, estos solo pueden prevenirse con un control reforzado
y una actividad mas intensa del Sistema2, en los que las intuiciones y los impulsos del Sistemal

sean dominados.

Sin embargo, “adoptar como norma de vida la vigilancia continua no es necesariamente bueno, y
ademas es impracticable” (Kahneman, 2011, p.96). Lo mejor es segun Kahneman (2011) aprender a
reconocer situaciones en las que los errores sean probables y esforzarnos en evitar errores

importantes cuando estan en juego cosas de primer orden.

Adicionalmente, en otro escenario Kahneman (2011) sefiala:

Saltar a las conclusiones, algo eficiente siempre que estas sean correctas y los costes de un
error ocasional aceptables, ademas de si se ahorra tiempo y esfuerzo. Al mismo tiempo es
arriesgado cuando la situacion no es familiar. Estas son las circunstancias en las que son
probables errores intuitivos y que una intervencion deliberada del Sistema2 podria prevenir.
(295)

En resumen, de acuerdo con Kahneman (2011) las evaluaciones bésicas del sistemal
desempefian un importante papel en el juicio intuitivo porque son facilmente sustituidas por

cuestiones mas dificiles; esta es la idea esencial del enfoque de la heuristica y los sesgos. El
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Sistemal entiende el lenguaje, y entender, depende de las evaluaciones basicas que rutinariamente

se realizan como parte de la percepcion de eventos y la comprension de mensajes.
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CAPITULO I1I: MARCO METODOLOGICO

Esta seccidn, describe las técnicas y procedimientos utilizados para resolver el estudio. Es decir,
describir, analizar y hacer operativos los conceptos y elementos del problema que se estudia.
Rusque (2003) apunta, “el investigador recibe o toma datos sobre el mundo real, asumiendo que
éste, es observable por los sentidos” (p.177). Por otro lado, Arias (2012) explica el marco
metodoldgico como el “conjunto de pasos, técnicas y procedimientos que se emplean para formular
y resolver problemas” (p.19). En tanto Tamayo y Tamayo (2003) define al marco metodoldgico
como “Un proceso que, mediante el método cientifico, procura obtener informacion relevante para
entender, verificar, corregir o aplicar el conocimiento” (p.37). Asi que, los datos se adquieren para
relacionarlos con las teorias planteadas ante el problema en estudio, para proponer nuevos

conocimientos o formas de resolver la problematica.

3.1.Tipo de investigacion

El estudio, denominado “Estrategia de comunicacion transversal para optimizar productividad y
nivel de desempefio en una institucion financiera. Caso gerencia telecomunicaciones Mercantil

Banco”, se desarroll6 como una investigacion de campo. Al respecto, Arias (2012) indica:

La investigacion de campo es aquella que consiste en la recoleccion de datos directamente de
los sujetos investigados, o de la realidad donde ocurren los hechos (datos primarios), sin
manipular o controlar variable alguna, es decir, el investigador obtiene la informacion pero
no altera las condiciones existentes. De alli su caracter de investigacion no experimental.

(p.31)

Por esta razdn, los datos se recolectaron directamente de los integrantes de la gerencia de
telecomunicaciones y de profesionales en comunicacion social de Mercantil Banco. El primer grupo
reveld escenarios y particularidades que potencian o inhiben el proceso de comunicacion y
relacionamiento interpersonal, para el cumplimiento de metas y objetivos; también, para conservar

un clima laboral idoneo y de bienestar dentro y fuera de la organizacion. El segundo grupo reveld
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datos importantes sobre los aspectos de la comunicacion, desde la perspectiva de la gerencia de

comunicaciones corporativa de Mercantil Banco.

Ademas, la investigacion a nivel de profundidad es un estudio descriptivo. Al respecto, Arias
(2012) expone:

La investigacion descriptiva consiste en la caracterizacion de un hecho, fendmeno, individuo
0 grupo, con el fin de establecer su estructura o comportamiento. Los resultados de este tipo
de investigacion se ubican en un nivel intermedio en cuanto a la profundidad de los
conocimientos se refiere. (p.24)

También, la “investigacion descriptiva, sirve para identificar y diagnosticar las caracteristicas de
la unidad estudio (situaciones, grupos de amigos, instituciones, etc.) sobre la base de la informacion

disponible en los antecedentes de la investigacion” (Hernandez, 2016, p.127).

En este contexto, el estudio buscé describir las caracteristicas de las relaciones interpersonales y
las formas de comunicacion existente entre los integrantes de la gerencia de telecomunicaciones de
Mercantil Banco, en pos de apoyar el optimizar la productividad y nivel de desempefio laboral para
el logro de metas y objetivos organizacionales. Hay que mencionar ademas, que los cambios a todo
nivel se dan de manera acelerada e influyen en las organizaciones; como por ejemplo, la tecnologia,
que impulsa a la evolucion y donde las personas deben estar abiertas a estas influencias para adoptar
y adaptarse a diferentes modos de gestionar las comunicaciones dentro y fuera de las empresas, para

generar la sinergia que permita alcanzar el logro institucional.

3.2.Disefio y nivel de la investigacion

El desarrollo de la investigacion, estrategia de comunicacion transversal para optimizar
productividad y nivel de desempefio en una institucion financiera. Caso gerencia
telecomunicaciones Mercantil Banco, se plante6 desde el enfoque cualitativo. Al respecto, los
autores Blasco y Pérez (2007) sefialan que “la investigacion cualitativa estudia la realidad en su
contexto natural y como sucede, sacando e interpretando fendmenos de acuerdo con las personas

implicadas™ (p.25). Asimismo, Taylor y Bogdan (1987) citado en Blasco y Pérez (2007) refieren la



78

metodologia cualitativa “como un modo de encarar el mundo empirico, sefialan que en su mas
amplio sentido es la investigacion que produce datos descriptivos: las palabras de las personas,

habladas o escritas y la conducta observable” (p. 25-27).

Por lo tanto, con el fin de lograr el objetivo general de la investigacion se buscé captar el entorno
desde la comprensién de los participantes, conocerlos en sus tareas cotidianas fuera y dentro de la
organizacion, para obtener una perspectiva holistica del problema planteado. Ademas, describir y
vincular los contextos que afectan su modo de ser, sus caracteristicas, sus manifestaciones y el
significado que le otorgan. De manera que, la idea fue generar y comprender realidades
relacionadas con las caracteristicas de los participantes en sus relaciones con los demas.

Al mismo tiempo, el proyecto se oriento al disefio de investigacion accion. Anderson, G., Herr,
K., & Nihlen, A. S. (2007) definen la investigacién-accion como una investigacion deliberativa y
sistematica, realizada desde adentro por los propios actores y enfocada en su propio lugar de
trabajo. Por otra parte, Cochran-Smith & Lytle (2009) sefialan que, a pesar de las diferencias, todos
los enfoques de investigacion-accion conceptualizan a las personas como agentes de cambio social

y educativo.

De manera que, para apoyar el logro de los objetivos especificos de la investigacion, el estudio
aport6 alternativas de habilidades comunicativas en pos de mejorar y desarrollar la comunicacion,
como pilar fundamental para optimizar la productividad y el nivel de desempefio laboral dentro de

la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco.

En este mismo contexto, Elliot (1993) citado en Latorre (2005) define investigacion-accion

como:

Un estudio de una situacion social con el fin de mejorar la calidad de la accion dentro de la
misma. La entiende como una reflexion sobre las acciones humanas y las situaciones
sociales que tiene como objetivo ampliar la comprension (diagnéstico) de los problemas
practicos. Las acciones van encaminadas a modificar la situacion una vez que se logre una
comprension méas profunda de los problemas. (p. 24).

Asi que, a través de la investigacion-accién se conoce la practica y emerge la posibilidad de

acordar para optimizar.
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Mas aun, Hernandez (2016) sefala:

La investigacion interactiva: consiste en ejecutar o aplicar un disefio o programa con el fin de
transformar una situacion especifica. Este tipo de investigacion tiene que seguir una serie de
requisitos:

e Contextualizar el saber con el fin de que la comunidad se identifique con la propuesta.
Producir un saber practico.

Fomentar la participacion y la socializacion

Incentivar la subjetividad y el consenso.

Comprender que la realidad no es monocausal sino que depende de mdltiples
mediaciones. (pp. 127-128)

En resumen, la investigacion aportd6 cambios a situaciones imperantes dentro de los sujetos de
estudio, facilitando informacién, evaluando situaciones y ayudando en tomar decisiones sobre
diferentes alternativas de accion, obtenidas a través de las técnicas de la observacion participante, la
entrevista, y los grupos focales. Es decir, cambié un estado actual, por otro estado deseado,

adoptando las mejoras formuladas en la investigacion.

3.3.Técnica e instrumento de la recoleccién de datos

Los investigadores se apoyan en una diversidad de métodos para disefiar el plan de recoleccion
de datos, se apoyan en los conocimientos que poseen las personas del mundo real en un contexto
determinado. Citando a Hurtado (2012) quien sefiala que “la recoleccion de informacion permite dar
respuesta al enunciado holopraxico o pregunta de investigacion, y, en consecuencia, alcanzar tanto
el objetivo general como los objetivos especificos” (p. 287). De manera que, los investigadores
recurren a técnicas e instrumentos de recoleccion para obtener datos y elementos necesarios para el

logro de los objetivos de la investigacion.

De manera semejante, sobre los instrumentos de recoleccion de datos Sabino (2000) indica que
“los instrumentos son los medios materiales que se emplean para recoger y almacenar la
informacion tales como fichas, formatos de cuestionarios, guias de entrevista, listas de cotejo,
escala de actitudes u opinion, entre otras” (p.127). Es decir, con que se recoge la informacion

general o cualquier dato que se desea obtener en la situacion que se investiga.
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En consonancia con lo antes indicado, el estudio adopté técnicas como; la observacion
participante, la entrevista en profundidad y los grupos focales, para obtener datos relevantes acerca
del comportamiento de los sujetos de estudio de la investigacion.

En el caso de la observacion participante De Miguel (2005) citado en Hernandez (2016) indica

que:

La técnica de observacion participante se basa en el estudio de conductas y fendmenos
sociales tomando como soporte datos empiricos. Entre las observaciones existe la
participante: “(...) en la que el investigador se integra al medio ambiente (...) interviene en
sus creencias y rituales cotidianos. El observador interpreta activamente las conductas mas
llamativas de ese grupo y registra aquellas interacciones (...) que resultan teéricamente
significativas” (p. 133).

Asi, por ejemplo, en la investigacion la observacion participante se realiz6 de forma directa en el
espacio de accion de los sujetos de estudios, para obtener una experiencia cercana de ambito social.

Al respecto Rusque (2003) sefiala:

En términos generales podemos considerar como observacion participante aquella que hace
que el investigador se inserte en la comunidad y se mezcle con las demas personas,
produciendo el menor grado de cambios posibles en la vida cotidiana de las personas
(p.190).

También, indica:

La técnica que describimos es una técnica muy conveniente para un investigador que busca
comprender un medio social que le es ajeno, puesto que le permite entrar progresivamente en
las actividades de las personas que quiere investigar, con la intencién de establecer
relaciones abiertas con los investigados (Ibid. p. 190).

Ademaés, Rusque (2003) sefiala que “es importante hacer notar que las investigaciones basadas
en observaciones participantes ofrecen un mayor beneficio en el plano analitico que en el
estadistico” (p.192).

Por tanto, en el estudio se aplicO la observacién participante para identificar la variable
competencia comunicativa de los sujetos de estudio, en particularidades como: Perfil profesional,

experiencia, liderazgo, conocimiento y habilidades; dentro de la dimension cognitiva, en funcion
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del proceso de comunicacion efectiva e interpersonal. Es decir, para identificar en las personas las
destrezas de percibir y producir significados para obtener, evaluar y aprovechar la informacion.

Con respecto a la entrevista, Orozco (1997) citado en Hernandez (2016) expone: “(...) lo comun
de todas las entrevistas (...) es que pasa por captar el discurso, el lenguaje del entrevistado” (p.133).

Al respecto Alonso (2007) indica que:

(...) la entrevista de investigacion es por tanto una conversacion entre dos personas, un
entrevistador y un informante, dirigida y registrada por el entrevistador con el propésito de
favorecer la produccion de un discurso conversacional, continuo y con una cierta linea
argumental, no fragmentada, segmentada, precodificado y cerrado por un cuestionario previo
del entrevistado sobre un tema definido en el marco de la investigacion (p. 228).

De modo que, en el estudio se utilizo la técnica de la entrevista para captar la “aptitud” de los
integrantes de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco, sobre el sentido de
pertenencia, motivacion, satisfaccion personal y creatividad; en funcidn de potenciar la

comunicacion efectiva en el &ambito de las relaciones interpersonales.

Ademas, las entrevistas se estructuraron en dominios y dimensiones para permitir un abordaje
sistematico y progresivo de las personas, para conocer de manera gradual el conocimiento que
tienen los sujetos de estudios sobre conceptos de comunicacién personal, de la relacion de la
comunicacion con las organizaciones, del valor que le otorgan a las relaciones personales para
mejorar la comunicacion efectiva y para conocer la opinion, sobre cambios que deben darse para
alcanzar un nivel mayor de una comunicacion integradora y participativa.

De manera que, las entrevistas fueron aplicadas a dos grupos. EIl primer grupo relacionado con
los integrantes de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco y el segundo grupo con

expertos en el &rea de comunicacion social dentro de Mercantil Banco.
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Tabla 2
Entrevista integrantes gerencia telecomunicaciones
Ambito Concepto Item
1. ¢Qué es para usted, la comunicacién desde el
Segln las Normas APA,  punto de vista de la relacion entre las personas?
las conversaciones forman 2. ;C6émo es la comunicacion con sus compafieros
parte de las de trabajo y sus supervisores?
Dominio comunicaciones 3. ¢ Considera usted, que una buena comunicacion
Comunicacién per_sonales. Porejemplo, e- esimportante para el buen desempefio laboral?
personal mails (correo), cartas, Argumente su repuesta
llamadas telefonicas, 4. ;Como describiria o que le parece el proceso de
conversaciones personales, comunicacion dentro de la Gerencia de
entrevistas, encuestas, Telecomunicaciones?
entre otras. 5. ¢ Qué modalidad de comunicacion le es mas Util
para alcanzar sus objetivos?
Watzlawick ensuestudio 1. ;Qué significa para usted comunicacion
dio con la logica del efectiva?
desentendimiento. 2. ¢Considera usted que pudiera mejorar su nivel
Diferencio dos niveles de comunicacion personal? Argumente su repuesta
comunicativos: 3. ¢Cree usted, que es efectiva la comunicacion
Dominio El nivel Qigital hace ' entre los integrantes de la Gerencia de
Habilidades referencia e_1“qué se dice”  Telecomunicaciones de Mercantil Banco?
Comunicacion Y al co_ntenl_do propio del 4. ;Qué factores pudieran interferir en una buena
Relacional mensaje, mlgntras que el comunicacion entre sus compafieros de trabajo?
nivel analogico al “qué se
quiere decir” o la intencién 5. ;Considera usted que dentro de los equipos de
de trasfondo. No solo trabajo hay personas que pudieran necesitar un
importa el contenido del  apoyo adicional para mejorar su comunicacion?
mensaje, sino la intencion  Argumente su respuesta
tras él.
CASTELLANOS Shimons 1. ¢Desde su punto de vista, que cambios sugiere
et. Al.,: (2001) “La usted para optimizar las relaciones personales con
transversalidad es un sus compafieros de trabajo?
enfoque pedagdgico
dirigido a la integracion,
en los procesos de disefio, 2. ¢Considera usted, que las actividades de
Dominio desa_rrollo y evaluaci(?n interaccion o conviver)cia, fuera del ambiente
Mejoramiento curricular, de determinados laboral apoyan las relaciones personales?

Comunicacional

aprendizajes para la vida,
de carécter
interdisciplinario,
globalizador y
contextualizado, que
resultan relevantes con
vistas a preparar a las
personas para participar

3. ¢Cémo o cuales serian sus recomendaciones
para mejorar la comunicacion y el trabajo en
equipo entre todos los integrantes de la Gerencia de
Telecomunicaciones de Mercantil Banco?
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protagénicamente en los

procesos de desarrolio

sostenible y en la
construccion de una
cultura de paz y

democracia, mejorando la

calidad de vida social
individual.” (p.18)

e

Fuente: Elaboracion propia

Tabla 3
Entrevista expertos en comunicaciénsocial
Ambito Concepto item
Segun las Normas APA, 1. ;Qué papel cumple la Comunicacion dentro de
las conversaciones Mercantil Banco?
forman parte de las 2. ¢(Cual es la clave para innovar en comunicacion
comunicaciones dentro de Mercantil Banco?
Dominio personales. Por 3. ¢ Cudles son las caracteristicas y competencias
Comunicacion  &/€mPlo, e-mails necesarias, para que un responsable de
personal 5;3;?;3’5 Ct(;rl Z‘;”nicas comunicaciones pueda desar'rollar su trabajo con alta
: » eficiencia dentro de Mercantil Banco?
conversaciones
personales, 4. En una frase corta indiqueme su idea de
entrevistas, encuestas, Comunicacion
entre otras.
Watzlawick en su 1. ¢Cual es el mayor desafio que tienen los
estudio, dio con la comunicadores dentro de Mercantil Banco?
l6gica del 2. ¢Los directivos de Mercantil Banco conciben el
desentendimiento. valor de la comunicacion?
Diferencio dos niveles 3 ; Cual es el manejo que se hace en apoyo a otras
comunicativos: instancias de Mercantil Banco para el manejo de las
el nivel digitaly elnivel - comunicaciones internas o de comunicaciones entre
. analdgico. Elnivel  compafieros de trabajo?
Dominio digital hace referencia . & Herramientas se utilizan?
Habilidades a “qué se dice” y al ) > ) _
Comunicacion  contenido propio del 5. (',C_ual esla eva_luauon del nl\_/el de competencia
Relacional mensaje, mientras que IY€ tiene el trabajador Mercantil para el manejo de

el nivel analdgico al
“qué se quiere decir” o
la intencidn de
trasfondo. Por ello, no
sélo importael
contenido del mensaje,
sino la intencidn tras
él.

la comunicacion entre sus comparfieros de trabajo?
6. ¢ Cual es la instancia que deberia dar feedback o
ser una especie de consultor interno para el manejo
de la comunicacion entre equipos de trabajo?
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CASTELLANOS Shimons 1. ; Cuél seria la mayor oportunidad que tienen los
et. Al,:(2001) “La comunicadores dentro de Mercantil Banco para
transversalidad esun  marca una gran diferencia hoy dia?

enfoque pedagdgico

dirigido a la

integracion, en los

procesos de disefio, 2 En periodos de crisis la Comunicacion representa
desarrollo y evaluacion yn medio practico y funcional para que las empresas
curricular, de fortalezcan o replanteen las relaciones con sus
determinados trabajadores. En su opinién, ¢CAmo se han manejado

aprendizajesparala oo crisis dentro de Mercantil?
vida, de cardcter

interdisciplinario,
globalizador y

ntextualiz . . . . .
contextualizado, que 3. ¢ Cuél ha sido la necesidad mas apremiante de

resultan relevantes ) ) ) )
! Mercantil a nivel de comunicaciones?
con vistas a preparara

las personas para
participar
protagdénicamente en
los procesos de
desarrollo sostenible y
en la construccion de
una cultura de pazy
democracia,
mejorando la calidad
de vida social e
individual.” (p.18)

Fuente: Elaboracion propia

Dominio
Mejoramiento
Comunicacional

4. ;Como han impactado las Redes Sociales en la
comunicacion dentro de Mercantil Banco?

Acerca de los grupos focales, Orozco (1997) citado en Hernandez (2016) expone:

Es una técnica de acopio y procesamiento de informacion, que propone entrevistas maltiples
a un grupo que no exceda de diez personas, donde lo que importa es determinar los
consensos sobre un elenco de topicos. Se requiere analizar el discurso grupal, la opinion
general y no las respuestas individuales. (p.133)

En consecuencia, el estudio utilizo la técnica de los grupos focales para recolectar aspectos
cualitativos de interaccion entre los sujetos de estudio. A los grupos focales se les dio la
denominacion de “la comunicacion interpersonal y la relacion entre las personas” y se realizaron
siguiendo pautas definidas que facilitaron el abordaje de las personas, incluyd: Presentacion del

motivo de la sesidn, explicacion del método de interaccion entre los participantes, identificacion de



los participantes “rompiendo el hielo”, preguntas de apertura, pregunta de transicion, pregunta

especifica, pregunta de cierre, conclusiones y recomendaciones.

O

O

O

1. Presentacion

Motivo reunion
Tiempo: 2:00 - 3:30
PM.

presenta a los
Integrantes del
grupo.

2. Metodologia

Los participantes
deben conocer:
Entrevista se
grabara.

Como pedir el turno
de palabra.

Todos pueden
expresar sus
opiniones.
Guardar el respeto.
Disipar dudas.

3. Rompiendo el
hielo

;Como se llaman?
;Cuantos afios
tienes?

(Donde trabajas?
Alguna Expectativa
sobre la actividad?

O

@,

4. Preguntas de apertura
Como te comunicas en tu
trabajo 7

Es importante para i la
comunicacion 7

3. Preguntas de transicion
Te gustaria mejorar la
cotnunicacién co tu
equipo de trabajo?

6. Preguntas especificas
Qué opinas sobre
optimizar la
comunicacion para
mejorar la productividad

1. Preguntas de cierre
i Te ha servido de
ayuda?

1. Conclusiones v
Recomendaciones

Qué concluyes de
esta actividad de
interaccion 7

Como nos puedes
ayudar a mejorar
nuestra relacion
interpersonal?

Figura 3: Ruta de las sesiones de grupos focales. Fuente: Elaboracion propia

Ademas, las sesiones de grupos focales fueron reforzadas por el investigador con una
presentacion sobre “el trabajo en equipo a través de las relaciones interpersonales, la empatia y la
sinergia”. La presentacion rescatd principalmente “qué necesitamos”, “qué debemos hacer” y “qué
ganamos”, donde el foco se centr6 en “aprovechar el desacuerdo para buscar una mejora en el

desemperio”.
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»TRABAJO EN EQUIPO < l

Asi mismo, a través de los grupos focales se evalud la habilidad de los integrantes de la gerencia
de telecomunicaciones de Mercantil Banco para el trabajo en equipo, el conocimiento y la

comunicacion que los caracteriza a razon de las relaciones interpersonales.

También, se aplicd la técnica de grupos focales para reconocer oportunidades de desarrollo en
aspectos tales como; el ambiente social, la identidad cultural y las relaciones sociales, sobre la base
de la comunicacién como plataforma del trabajo en equipo y como pilar fundamental para optimizar

los resultados, alcanzar los objetivos de forma eficiente y con alto grado de satisfaccion.

Los grupos focales se realizaron siguiendo las recomendaciones tedricas citadas en la
investigacion, tanto para su conformacion como para captar con mayor amplitud los mensajes y
sefiales de los sujetos de estudio. Para ello, al igual que se aplico en la técnica de la entrevista, el
conjunto de preguntas se focalizo en los dominios: Comunicacion personal, comunicacion

relacional y mejoramiento de la comunicacion.

De manera que, en julio y agosto 2019, se realizaron sesiones de grupos focales con los sujetos
de estudio, situando los participantes en dos equipos. Cada sesion fue ordenada igual para ambos
equipos, es decir, con el mismo enfoque y preguntas. El propdsito fue cubrir dos de los objetivos de
la investigacion: En primer lugar identificar las practicas comunicativas y los modos de
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comunicacion personal que caracterizan la relacion entre los empleados de la gerencia
telecomunicaciones de Mercantil Banco. En segundo lugar determinar los cambios a construir entre
los miembros de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco, concernientes a mejorar las

relaciones personales y optimizar la productividad.

De modo que, las sesiones fueron guiadas por el investigador segin las etapas definidas;
presentacion, metodologia, rompiendo el hielo, preguntas de apertura, pregunta de transicion,

pregunta especifica, pregunta de cierre, conclusiones y recomendaciones.

Ademas, cada sesion se realizd en una sala de reuniones ubicada en el piso 35 de la torre
Mercantil, de la ciudad de Caracas. La primera sesion se realiz6 el 19 de Julio 2019 y la segunda
sesion se realizd el 19 de Agosto 2019. La sala que sirvio para las sesiones esta destinada
habitualmente para reuniones de comité ejecutivo de la organizacion. Asi mismo, ofrece ergonomia
y confort propio de este tipo de recintos. Con esto, se procurd que los participantes experimentaran
tranquilidad, comodidad y abiertos a la participacién interactiva, para obtener en este contexto, sus
perspectivas y colaboraciones con el trabajo realizado con ellos y para ellos. Las sesiones
contemplaron un espacio intermedio para compartir refrigerios, postres, entre otros; como gesto de
gratitud y aprecio por el tiempo que las personas dedicaban al investigador en este trabajo

académico.
Tabla 4
Entrevista Grupos Focales
Ambito Concepto Item
Dominio Segln las Normas APA, las conversaciones 1. ;COomo te comunicas en tu
La forman parte de las comunicaciones trabajo?
comunicacion personales. Por ejemplo, e-mails (correo), 5 Es i ant il
Personal cartas, llamadas telefonicas, conversaciones < ¢ S _Importante para 1 fa

. comunicacion?
personales, entrevistas, encuestas, entre otras.

Watzlawick en su estudio, dio con la logica 3. (Te gustaria mejorar la
del desentendimiento. Diferencid dos niveles comunicacion con tu equipo de
Dominio comunicativos: El nivel digital hace referencia trabajo?
Habilidades de a “qué se dice” y al contenido propio del
Comunicacion ~ mensaje, mientras que el nivel analogico al 4. ;Qué opinas sobre optimizar
Relacional “qué se quiere decir” o la intencion de la comunicacion para mejorar
trasfondo. No sélo importa el contenido del la productividad?
mensaje, sino la intencion tras él.
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CASTELLANOS Shimons et. Al,: (2001)
“La transversalidad es un enfoque pedagdgico
dirigido a la integracion, en los procesos de
disefio, desarrollo y evaluacion curricular, de
determinados aprendizajes para la vida, de
caricter interdisciplinario, globalizador 'y
contextualizado, que resultan relevantes con
vistas a preparar a las personas para participar 7. ¢COmo nos puedes ayudar a
protagénicamente en los  procesos de Mejorar nuestra relacion
desarrollo sostenible y en la construccién de interpersonal?

una cultura de paz y democracia, mejorando la

calidad de vida social e individual.” (p.18)

Fuente: Elaboracién propia

5. ¢ Te ha servido de ayuda?

6. ¢ Qué concluyes de esta
actividad de interaccion?
Dominio
Mejoramiento
Comunicacional

En sintesis, a través de las técnicas y herramientas utilizadas en la investigacion para la
recoleccion de datos, se favorecio el dialogo y comportamientos naturales de los sujetos de estudios
para revelar coincidencias a razon de experiencias, opiniones y recomendaciones para mejorar la

comunicacion, para la posterior interpretacion de significados.

3.4.0peracionalizacion de variables

En toda investigacion es fundamental comunicar con precision los resultados. Por lo tanto, las
variables deben ser elementos medibles y se deben precisar los conceptos difusos, para representar a

través de la medicion practica, la medicion conceptual. Al respecto, Arias (2012) plantea:

Aun cuando la palabra “operacionalizacion” no aparece en la lengua hispana, este tecnicismo
se emplea en investigacion cientifica para designar al proceso mediante el cual se transforma
la variable de conceptos abstractos a términos concretos, observables y medibles, es decir,
dimensiones e indicadores. Por ejemplo, la variable actitud no es directamente observable, de
alli que sea necesario operacionalizarla o traducirla en elementos tangibles y cuantificables

(p.62).

Por lo tanto, se revela que a traves de la operacionalizacion, el investigador explica en detalle la
definicion que adoptara de las variables de estudio.

Tabla 5
Operacionalizacion
Variables
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Obijetivos Instrumento
Especificos Variable Dimension  Indicadores (s) Fuente del dato
Identificar las
practicas
comunicativas y
los modos de
municacion .
comunicacio Trabajo en
personal que Habilidad Equino Integrantes
caracterizan la Comunicativa Estructural C?)m%nicacién Grupo Focal Gerencia
relacion entre los L Telecomunicaciones
Conocimiento
empleados de la
gerencia
telecomunicacion
es de Mercantil
Banco.
Sentido de
Describir las Pertenencia
. o ) R Integrantes
sefiales o codigos  Aptitud Motivacion Entrevista Ge?encia
de conducta que  Comunicativa Satisfaccion TeleComunicaciones
apoyan una Personal
comunicacion Creatividad
efectiva entre los Cognitiva Experiencia
miembros de la _p
. Liderazgo
Gerencia de Competencia Conocimiento  Observacion Integrantes
Telecomunicacio Comﬁnicativa Habilidades Participante Gerencia
nes de Mercantil Perfil P Telecomunicaciones
Banco. .
Profesional
Determinar los
cambios a
construir entre
los miembros de .
la Gerencia de Am_blente
.. Social
Telecomunicacio . Integrantes
. ., . Identidad .
nes de Mercantii Comunicacién Relacional Cultural Grupo Focal Gerencia
Banco, relativos Relaciones Telecomunicaciones
amejorar las )
Sociales

relaciones
personales y
optimizar la
productividad.

Fuente: Elaboracién propia

La tabla 5 muestra los objetivos especificos de la investigacién en funcion de las variables:

habilidad comunicativa, aptitud comunicativa, competencia comunicativa y comunicacion, que
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serdn evaluadas a través de indicadores vinculados a las dimensiones definidas en el estudio:
estructural, cognitiva y relacional.

De manera que, las dimensiones destacan las diferentes cualidades donde pueden operar las
personas en funcion del encuentro comunicacional y, como construyen su relacion social con el

otro.

3.5.Procedimiento

En relacion con el procedimiento para el logro de los objetivos del estudio, las actividades se
enmarcaron dentro del disefio de la investigacion accion, que en particular consta de tres fases: De
campo (recoleccion de datos), descriptiva (analisis e interpretacion de los datos) y de resultados
(acciones).

Asi mismo, en cada fase se aplicaron las técnicas disefiadas para la recoleccion de los datos, la
organizacion, el analisis e interpretacion y las acciones; para intervenir la poblacion estudiada
producto de la evaluacion de los resultados. Para ilustrar mejor, se describen las fases del

procedimiento.

e De campo: Se recolectaron datos a través de las técnicas observacion participante,
entrevistas y grupos focales, aplicadas a los integrantes de la gerencia de
telecomunicaciones de Mercantil Banco. También, se aplicaron entrevistas a expertos en

comunicacion social de la gerencia de comunicaciones corporativa de Mercantil Banco.

e Descriptiva: Se realizo el andlisis e interpretacion de los datos recolectados, en primer
lugar, para determinar las practicas comunicativas y los modos de comunicacion
personal. En segundo lugar, para describir las sefiales o cédigos de conducta que apoyan
una comunicacion efectiva y en tercer lugar, para determinar cambios a construir

relativos a mejorar las relaciones personales y optimizar la productividad.



91

e De resultados: Las acciones sobre la base de los resultados y conclusiones, que
originaron el disefio de la estrategia de comunicacion transversal de comunicacion para

optimizar productividad y nivel de desempefio laboral.

Reflexion

Ciclo 3

Reflexion \ MAccién

Grupos Focales
Ciclo 2

Reflexion <
EntrevistN v Acclon
( Ciclo 1 )

Observacion cclon

Figura 5: Ciclo procedimiento investigacion. Fuente: Elaboracion propia

De manera que, partiendo de los sintomas que llevaron a la elaboracién del proyecto de
investigacion, la grafica muestra las etapas ciclicas y el orden de ejecucion del procedimiento
dentro del disefio investigacion accion, en cuanto a: recoleccion de datos, andlisis e interpretacion
de datos y de las acciones llevadas a cabo de manera conjunta con los sujetos de estudio. Se destaca
la recursividad continua de las etapas, para mantener acciones pertinentes al dinamismo cambiante

de las organizaciones y de su entorno.

En definitiva, el disefio de la investigacion permitio6 en primer lugar, identificar diversas
caracteristicas y niveles de comprension que posee la poblacion estudiada con relacion a la
comunicacion y como la adoptan en el relacionamiento interpersonal. En segundo lugar, permitio
determinar y analizar conductas y modales. En tercer lugar, permitio establecer premisas y
condiciones que generan determinadas formas comunicativas. Finalmente, permiti6 generar

propuestas de intervencion, para modificar, cambiar, implementar y mejorar la comunicacion entre
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los sujetos de estudio para mejorar la productividad sobre la base de las buenas relaciones
interpersonales.

3.6.Validacion del instrumento

De acuerdo con Hernandez, Ferndndez y Baptista (1998) “la validez en términos generales, se
refiere al grado en que un instrumento realmente mide la variable que pretende medir” (p. 243). Por
otra parte, Tamayo y Tamayo (1998) citado en Eumedenciclopediavirtual (2020) consideran que

validar es “determinar cualitativa y/o cuantitativamente un dato” (p. 224).

Sobre la base de estas definiciones, las técnicas cuantitativas y cualitativas son en consecuencia
complementarias, la habilidad de combinarlas permite aprovechar los puntos fuertes de cada una de
ellas y cruzar datos. Al respecto, Balestrini (1997) citado en Eumedenciclopediavirtual (2020)

plantea:

Una vez que se han definido y disefiado los instrumentos y procedimientos de recoleccion de
datos, atendiendo al tipo de estudio de que se trate, antes de aplicarlos de manera definitiva
en la muestra seleccionada, es conveniente someterlos a prueba, con el proposito de
establecer la validez de éstos, en relacion al problema investigado. (p.140)

Por lo cual, se utilizo el método de validacion juicio de expertos para someter a revision y
validacion los instrumentos disefiados para la recoleccion de los datos. Ademas, se adaptaron a las
recomendaciones realizadas por los expertos para garantizar que los datos recogidos en campo, sean
fiables en cuanto a la realidad que se estudia.

En consecuencia, las guias de entrevistas disefiadas en la investigacion para ser aplicadas a los
sujetos de estudio, fueron revisadas por expertos en las &areas de comunicacion social y
metodologias de la investigacion de La Universidad Catdlica Andrés Bello. Los expertos
consultados fueron las profesoras: Rafi Ascanio, Auxiliadora Arellano y Ximena Sanchez. Ademas,
se les facilitd un resumen del estudio y se realiz6 una sesion particular a modo explicativo sobre el

propdsito de la investigacion, para obtener su juicio expertoy garantizar la validez del instrumento.
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Posterior al escrutinio y valoracion de los instrumentos por parte de los expertos, los mismos
sefialaron las siguientes acotaciones:

Tabla 6

Validacionjuicio experto 1

Profesora: Auxiliadora Arellano Observaciones

Guia entrevista 1 LGENTO001 Seccion 1: Pregunta 2 separar en dos preguntas
Integrantes gerencia telecomunicaciones  Seccion 3: Pregunta 3 separar en dos preguntas
Guia entrevista 2 LGENTO003 Seccion 1: Pregunta 3 separar en dos preguntas
Expertos en comunicacion social Seccion 2: Pregunta 3 separar en dos preguntas

Fuente: Elaboracion propia

La Profesora Arellano, recomendd en ambas guias de entrevista generar nuevas preguntas a

partir de la existente, dado que busca captar dos respuestas diferentes.

Tabla 7

Validacionjuicio experto2

Profesora: Ximena Sanchez Observaciones

Guia entrevista 1 LGENTO001 Seccion 1: Pregunta 3 correccion signo de puntuacion

Integrantes gerencia telecomunicaciones  Seccién 2: Pregunta 3 correccion signo de puntuacion
Seccién 3: Pregunta 1 correccion signo de acentuacion
Seccion 3: Pregunta 3 correccion signo de acentuacion
Guia entrevista 2 LGENTO003 Seccion 2: Pregunta 3 correccion signo de acentuacion
Expertos en comunicacion social

Fuente: Elaboracién propia

La Profesora Sanchez, realizd en ambas guias de entrevista, correcciones de forma, tanto en

signos de puntuacion como de acentuacion.

Tabla 8

Validacionjuicio experto3

Profesora: Rafi Ascanio Observaciones
Guia entrevista 1 LGENTO001

Integrantes gerencia telecomunicaciones

Guia entrevista 2 LGENTO003
Expertos en comunicacion social

Seccion 1: Pregunta 5 Cambiar la frase "en un tweet"
por “en una frase corta"

Fuente: Elaboracién propia
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La Profesora Ascanio, recomendd cambiar una frase en la Seccién 1 pregunta 5 de la guia 2 "En
un Tweet" por "En una frase corta".

3.7.Técnica de analisis e interpretacion de los datos

A lo largo de la investigacion, la interaccion con el entorno genera concepciones sobre los
escenarios estudiados que sustentan el andlisis e interpretacion de los datos. Ademas, en cada
revision cualitativa de lo recolectado e interpretado, se generan nuevos conocimientos vy

reconocimientos del otro, como capital social que potencia el crecimiento de la personas.
Segun Tesch (1990) citado en Rodriguez Gomez, Gil, y Garcia (1999):

Hasta tal punto se diversifica la forma de realizar el anélisis que se ha llegado a afirmar que
el unico punto de acuerdo entre los investigadores es la idea de que el anlisis es el proceso
de extraer sentido de los datos. (p. 202)

Por consiguiente, una vez realizado el trabajo de campo (observacién participante, entrevistas y
grupos focales) se proces6 todo el conjunto de informacion. Es decir, preparacion de datos
(transcripcidn y organizacion) y tratamiento de su contenido (procesos analiticos e interpretativos).
Para ello, se utilizé el andlisis cualitativo de datos sobre las notas de campo, entrevistas y grupos
focales. Sampieri (2006)

...En el proceso cualitativo...la recoleccion y el andlisis ocurren practicamente en
paralelo;...el analisis no es estandar,...cada estudio requiere de un esquema a "coreografia"
propia de andlisis... no aplica en su totalidad a cualquier estudio cualitativo que se realice (lo
cual seria intentar estandarizar el esquema e iria en contra de la légica inductiva. méas bien
son directrices y recomendaciones que cada estudiante, tutor de investigacion a investigador
podra adoptar a no de acuerdo con las circunstancias y naturaleza de un estudio en particular.
...el proceso esencial consiste en que recibimos datos no estructurados, pero que nosotros les
damos estructura. Los datos son muy variados, pero en esencia son narraciones de los
participantes: a) visuales (fotografias, videos, pinturas, entre otros. b) auditivas (grabaciones.
c) textos escritos (documentos, cartas, etc.) y d) expresiones verbales y no verbales...
Ademés de las narraciones del investigador (p.623).

En consecuencia, el estudio al ser activo y participativo, su disefio esta en proceso continuo. Es

decir, re-construido a partir de la propia practica que se va formando en el grupo. Entonces, si en la
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practica las acciones integran los sujetos de estudio y logra su dinamizacion, se habra logrado una

herramienta para una accion realmente natural y humana.

Por consiguiente, para captar la realidad de forma adecuada sobre la base de la comunicacion, se
deben analizar los distintos puntos de vista sociales, los habitos y las perspectivas de los actores en
el espacio social. También, se deben analizar las interrelaciones multidimensionales que originan la
construccion de los sentidos sobre la base de la co-creacion. Es decir, construir nueva informacion a
partir de colaboraciones individuales, crear nuevos significados y comportamientos en ambos lados

de la interaccion entre las personas, comprendida desde una perspectiva sistémica y social.

En pocas palabras, todas las explicaciones tienen cabida y racionalidad, mas no son duefias de la
verdad oculta en el entorno. La verdad se concibe como relativa y obedece a intereses particulares

en un momento determinado.

Murillo (2008) citado en Schettini y Cortazzo (2015):

El planteamiento central es, entonces, que la teoria surge de la interaccion con los datos
aportados por el trabajo de terreno. En este contexto, el analisis cualitativo de los datos es el
proceso no matematico de interpretacion, llevado a cabo con el propésito de descubrir
conceptos y relaciones y de organizarlos en esquemas teoricos explicativos. (p. 34,35)

En definitiva, los sujetos de la investigacién comprenden su coexistencia en un contexto social
multicultural, donde forma parte de una conciencia colectiva. Ademas, emprenden sobre Ilo
conocido, pero reflexivos de lo que falta por conocer. Dicho brevemente, todo tiene solucion y

sobre todo explicacion, sélo hay que empefarse en encontrar, organizar y comunicar.
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CAPITULO IV: ANALISIS E INTERPRETACION DE LOS DATOS

El analisis requiere de concentracion, enfoque y dedicacion para construir revelar y dar sentido a
los datos que el investigador ha obtenido a través de los instrumentos de recoleccion. Para Guba y
Lincoln (1981) el sentido del andlisis de datos en la investigacion cualitativa consiste en reducir,
categorizar, clarificar, sintetizar y comparar la informacion, con el fin de obtener una vision lo mas
completa posible de la realidad objeto del estudio. Por tanto, el analisis esta presente en todo el

proceso de investigacién. Como lo afirma Bourdieu (2002).

Un objeto de investigacion, por mas parcial y parcelario que sea, no puede ser definido y
construido sino en funcion de una problematica teérica que permita someter a un sistematico
examen todos los aspectos de la realidad puestos en relacion por los problemas que le son
planteados (p. 54).

De manera que, a partir del analisis cualitativo realizado sobre las entrevistas, la observacion
participante y los grupos focales, realizados en distintos contextos de comunicacion (personal,
relacional y mejoramiento comunicacional) y, de cotejarlos con las variables planteadas en el marco
metodologico (habilidad comunicativa, aptitud comunicativa, competencia comunicativa Yy
comunicacion) la interpretacion de los datos contrasta la teoria con los resultados, camino al disefio
de modelos y estrategias.

En consonancia con lo anterior, para Miles y Huberman (1984) “se trata de poner un significado
a partir de una presentacion sintética de los datos, subrayar las regularidades, los esquemas las
explicaciones, las posibles configuraciones y las tendencias causales de las proposiciones” (p.24).
Dicho brevemente, presentar las premisas que soportan el disefio de la estrategia de comunicacion
transversal para optimizar productividad y nivel de desempefio dentro de la gerencia de

telecomunicaciones de Mercantil Banco.

4.1.Habilidades comunicativas y modos de comunicacion personal en la
gerencia de telecomunicaciones Mercantil Banco.

El siguiente punto, aborda las practicas comunicativas y modales en la comunicacion que

caracterizan a los integrantes de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco, en sus
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relaciones interpersonales y registradas en las sesiones de grupos focales. Ademas, de correlacionar
las tendencias con nociones que se abordaron en el capitulo 2 de esta investigacion, en temas tales

como: teoria de la comunicacion 'y, flujos y formas comunicacionales dentro de la organizacion.

4.1.1. Grupo focal

Con respecto al resultado de los grupos focales, sobre el objetivo “identificar las practicas
comunicativas y los modos de comunicacion personal que caracterizan la relacion entre los
empleados de la gerencia telecomunicaciones de Mercantil Banco”, el estudio arroj0 muestras
positivas, experimentada por los sujetos de estudio en la “dimension estructural” de la
comunicacion; es decir, comprender como una ‘“habilidad comunicativa” armoniosa, apoya la
construccién de relaciones de confianza, de compromiso y de aprehender a trabajar en equipo a
través del didlogo; significando e interpretando los distintos mensajes que se envian y el contexto
sobre el cual se envian. Como sefiala Luhmann (1984), por medio de los temas se puede controlar
que la conducta referente a la comunicacion propia y ajena, sea correcta en el sentido de una
adaptacion al tema. El andlisis, se coteja con postulados descritos en el segundo capitulo tales
como: los flujos y formas comunicacionales en la organizacion y la teoria de la comunicacion de la
escuela de Palo Alto, donde Marc y Picard (1992) hacen hincapié en la comprension de la
comunicacion sobre la base de ciertos principios; el de totalidad, el de causalidad, y el de
regulacion.

4.2 Aptitud y competencia para una comunicacion efectiva dentro de la
gerencia de telecomunicaciones Mercantil Banco.

Esta seccion describe las sefiales o codigos de conducta que apoyan una comunicacion efectiva
entre los sujetos de estudio, identificadas en las entrevistas en profundidad y en concordancia con
las nociones de Traverso, Williams y Palacios (2017) sefialadas en el marco tedrico. Ademas, de la
teoria de la organizacion, aportes de la comunicacion humana, teoria general de los sistemas

sociales, inteligencia emocional, vy, las formas y flujos comunicacionales.
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4.2.1. Entrevistaen profundidad

Tal como se menciond al inicio del capitulo, el analisis cualitativo requiere darle estructura y

sentido a los datos recolectados. Es decir, a organizarlos, procesarlos e interpretarlos. El anlisis

aplicado sobre las entrevistas en profundidad conllevo a construir categorias generales, a codificar y

analizar cada respuesta de los participantes. Ademas, sobre la base del analisis interpretativo del

investigador, se revelo el “analisis interpretativo de las respuestas de sujetos de estudio” para cada

pregunta-respuesta.

De manera que, a través de las entrevistas se explord la “aptitud comunicativa” de los sujetos de

estudio sobre tres ambitos de dominio de la comunicacion; la personal, la relacional y el

mejoramiento comunicacional. El resultado para cada d&mbito de dominio, se presentan en las tablas

9, 10 y 11 a continuacion.

Tabla 9

Resultadoandlisis contenido entrevistadominio comunicacién personal

Pregunta

Analisis interpretativo de las respuestas de sujetos de estudio

1. ¢ Qué es para usted, la
comunicacion desde el punto de
vista de la relacion entre las
personas?

La comunicacion entre las personas es interaccion e
intercambio de ideas, con el fin de entenderse en un trato
cordial donde todos los puntos de vista puedan ser expresados
a través del buen relacionamiento, escuchando todas las
opiniones y conocimientos basados en un dialogo claro vy
consiente.

2. ¢ Como es la comunicacion con
sus compafieros de trabajo y sus
supervisores?

Es una comunicacion, buena, fluida, sincera, amena, precisa,
sin barreras, sin pena de preguntar, cordial, de confianza,
eficiente, eficaz, asertiva, excelente, constante y clara, sin
limitantes, sin discriminaciones, donde a pesar de estar en un
contexto acelerado, dirigida mas a puntualizar acciones; sin
tiempo para planificar y optimizar, me doy a entender y los
entiendo.




3. ¢Considera usted, que una
buena comunicacion es
importante para el buen
desemperio laboral? Argumente
Su repuesta
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Es necesario comunicarnos, en ambos sentido de manera
fluida, validar que el mensaje que se explicd se entendid, es
fundamental que sea lo mas clara posible, efectiva, para salir
hacia adelante, para llegar a acuerdos, para no fallar en los
objetivos, ademas debe ser Relacional para crecer y funcionar
bien, es base para la productividad, el compafierismo, hace
que el rio fluya y que no se desvie, indistintamente del plano
laboral o personal. Si la informacion no es de un todo veridica,
puede acarrear inconvenientes, caos, confusiones inclusive
incomodidad, no debe ser a ambigua.

4. ;Como describiria o que le
parece el proceso de
comunicacion dentro de la
Gerencia de
Telecomunicaciones?

Es una comunicacion innovadora donde hay alineacion e
interés por el otro, con excelente estrategia al estar todos
informados por todos los canales que se utilizan, una
comunicacion de puertas abiertas con logros que no se habia
dado en el pasado, donde todos apoyan con una buena vision e
intencion del proyecto, documentada y compartida para ser
integrales. Buen manejo de la comunicacion en el campo
laboral, cordial y excelente, sin restricciones jerarquicas, sin
imposiciones y transversal, cuando se requiere nos sentamos
en una mesa, dialogamos y resolvemos la situacion, ha
mejorado mucho desde tu llegada porque antes no se daba la
comunicacion con la gerencia, ES un mensaje claro donde
tenemos objetivos bien especificos e identificados.

5. ¢ Qué modalidad de
comunicacion le es mas util para
alcanzar sus objetivos?

En primer lugar, la comunicacion interpersonal cara a cara,
directa, y verbal es necesaria para conversar y llegar acuerdos,
porque al estar en contacto directo se logra que las persona se
involucren mas, en segundo lugar, la escrita dado que deja
trazabilidad y queda el soporte de lo conversado, ademas
soporta el aprendizaje y la disponibilidad para aplicarlos.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 10

Resultado analisis contenido entrevista dominio comunicacion relacional

Pregunta

Analisis interpretativo de las respuestas de sujetos de estudio

1. ¢ Qué significa para usted
comunicacion efectiva?

Una comunicacion es efectiva en la medida de que permita
lograr los objetivos, que sea bien entendida, directa, concreta y
no ambigua, que el objetivo que persigue sea alcanzado en el
menor tiempo, que sea sutil, agradable, adecuada, que permita
ahorra tiempo, que genere mayor comprensién y una relacion
armoniosa con el equipo, ademas debe permitir entender y
comprender las necesidades del otro, llegar a un acuerdo sobre
las ideas que se transmiten, y, que sea lo mas productiva
posible para el fin comun, también es ir a lo concreto para
llegar a acuerdos viables y factibles, es entender y validar lo
que se quiere, y que exista una retroalimentacion sobre lo
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conversado, en fin, es comunicar claramente las necesidades y
asegurarse de que sean entendidas por los otros.

2. ¢Considera usted que pudiera
mejorar su nivel de comunicacion
personal? Argumente su repuesta

Si es posible, para ello se debe organizar el tiempo para
reuniones mas frecuentes, donde la retroalimentacion esté
presente para Vvalidar los mensajes, es un proceso de
mejoramiento continuo y debe apoyarse por estudios formales.
Ademas, debe esta basada en el contexto y comprension del
otro, dado que no solo es cuestion de trabajo si no que es
cuestién de ensefianzas de vida, también es necesario mejorar
la fluidez, el Iéxico y ser mas formal en cuanto al lenguaje de
comunicacion, hoy dia las nuevas tecnologias permiten que la
comunicacion sea mucho mejor y mas efectiva. Hay que
plantearse el mejorar en este aspecto de manera constante.

3. ¢Cree usted, que es efectiva la
comunicacion entre los
integrantes de la Gerencia de
Telecomunicaciones de Mercantil
Banco?

Ha mejorado mucho en los dos Ultimos afios, estamos mas
compenetrados e integrados gracias a la comunicacion y a lo
que se esta fundamentando en ese aspecto, como aqui se
maneja es efectiva, porque se mantiene esa comunicacion entre
todos, hemos logrado muchas cosas. Aunque aun hay personas
que deben compenetrarse o integrarse mas, en general, es
efectiva desde la gerencia de telecomunicaciones hacia abajo,
es un proceso continuo de mejoramiento y aprendizaje que
tiene gque seguir avanzando y mejorando, todos tenemos que
estar al nivel. Los diferentes caracteres hacen que Ila
comunicacion efectiva se pueda ver impactada sin no hay una
retroalimentacion.

4. ¢ Qué factores pudieran
interferir en una buena
comunicacion entre sus
compaferos de trabajo?

La comunicacion puede verse afectada por muchos factores, el
contexto que estén viviendo las personas, la situacion
economica, el mal humor, el estado de animo, el modo de
expresarse, el léxico, la ocupacion, tratar de accionar como
maquinas en busca de objetivos, la dejadez, no informar, no
aportar mas, no ir al paso, falta de conocimientos especificos
de algin tema, la poca relacion con las personas, el no
entender el mensaje, el no tener retroalimentacion, lo
motivacional y el miedo de algunos de afrontar los retos que se
le asignan, es necesario aprender a manejar las situaciones
externas que pueden afectar las relaciones y el proceso de
comunicacion entre el equipo de trabajo.




5. ¢ Considera usted que dentro de
los equipos de trabajo hay
personas que pudieran necesitar
un apoyo adicional para mejorar
Su comunicacion? Argumente su
respuesta
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Ese aspecto es lo que se ha promovido en la gerencia, el
compartir, tratar de crear ese ambiente de confianza. Se debe
mejorar la apertura, el foco sobre la estrategia y objetivos.
Todos somos perfectibles, somos diferentes y nos
comunicamos distinto, se debe apoyar al que se siente
incbmodo comunicandose, potenciar el respeto en la
comunicacion para lograr comprender, empatizar, escuchar y
mejorar la interaccion con el otro. Impulsar mas inducciones,
somos propensos al mejoramiento, tanto para ensefiar como
para escuchar y relacionarse con el entorno. Aqui todos
estamos aprendiendo. Hay personas que deben mejorar y
cambiar su forma de comunicarse con otros, por supuesto con
talleres, con cursos, inclusive hasta con una simple reunion
personal, darle retroalimentacion sobre sus acciones.

Fuente: Elaboracién propia

Tabla 11

Resultadoanalisis contenido entrevistadominio mejoramiento comunicacional

Pregunta

Angdlisis interpretativo de las respuestas de sujetos de estudio

1. ¢Desde su punto de vista, que
cambios sugiere usted para
optimizar las relaciones
personales con sus comparfieros
de trabajo?

Promover la buena comunicacion, esa manera de poder dar un
mensaje, una informacion y que sea recibida de la manera en
que uno quiere ofrecerla. En esta gerencia la estamos
recibiendo. Realizar reuniones con mas frecuencia, empoderar
al equipo para que sean los protagonistas de algunas reuniones,
entender las relaciones humanas para ser un buen
comunicador, compartir mas alla de lo laboral para acercarnos
los unos con los otros y ganar mas comprension hacia los
demas, ofrecer nuestro punto de vista, mantener el contacto
tanto en lo laboral como fuera del trabajo, eso enriquece y da
fuerza. ldentificar claramente la importancia del trabajo que
realizan algunas personas y que se espera de ellos.

2. ¢ Considera usted, que las
actividades de interaccion o
convivencia, fuera del ambiente
laboral apoyan las relaciones
personales?

Si definitivamente, manejar el contexto dentro y fuera de la
oficina ayuda a salir de la rutina, a estar en otro ambiente para
conocerse mas, no todo es trabajo. Las actividades fuera de la
oficina son muy importantes para optimizar el ambiente de
trabajo porque se da un trato mas directo y amigable, se crea
mas afinidad entre el grupo, mas lazos y lograr una amistad
sin que esté la confusion de que ahora porgque soy amigo ya no
soy tu jefe. También se debe tener en cuenta a las personas que
pudieran no gustarle compartir.
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Como se estda manejando ahorita me parece muy bien, todos
estamos aprendiendo, es importante apoyar a las personas con
problemas de comunicacion para ayudarles a mejorar el
aspecto relacional y comunicacional, darles mas herramientas

3. ¢Como o cuales serian sus para que desarrollen esos aspectos de comunicacion y relacion
recomendaciones para mejorar la entre las personas. Que toda la informacion que llegue a la
comunicacion 'y el trabajo en gerencia la canalicemos todos para que fluya entre todo el
equipo entre todos los integrantes personal de la gerencia. Entenderse, expresar lo que se quiere y
de la Gerencia de se sienta, ser sinceros. Realizar reunion mensual donde cada
Telecomunicaciones de Mercantil quien dé su opinion, sacar a todo el equipo fuera del entorno
Banco? laboral, seguir formandonos como equipo y al que viene darle

ese tipo de formacion. Potenciar la retroalimentacion en la
comunicacion, involicranos y comprometernos mucho mas,
tener mas confianza hacia la gerencia porque la gerencia nos
ha dado confianza.

Fuente: Elaboracion propia

Como resultado, el analisis asociado a cada pregunta se vincula con los postulados referenciados

en el segundo capitulo de esta investigacion:

e Se enlaza, con la teoria de la comunicacion humana Bateson y Ruesch (1984), al
evidenciar que a través de la comunicacién y sus procesos, la gente se influye
mutuamente.

e Se identifica, el intercambio y retroalimentacion de los mensajes, presentes en la teoria de
flujos y formas de comunicacion.

e Se conecta, con la teoria general de los sistemas sociales Luhmann (1984), al considerar
que el relacionamiento entre las personas apoya la productividad, el compafierismo y el
fluir de las conversaciones.

e Se vincula, con la teoria de la inteligencia emocional Goleman (1996), al considerar este
proceso como innovador, donde existe el interés por el otro, por mantener a todos

informados y procurar ser integrales en cuanto al conocimiento.

Ademas, se evidencia un alto componente emocional entre los sujetos de estudio, que impulsa a
las organizaciones a evolucionar en estrategias de comunicacion innovadoras que tengan en cuenta

el aspecto emotivo, para alcanzar mejores resultados en todo su &mbito de relacién. De modo que,
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la supervivencia de las organizaciones depende en alto grado de como se gestione el proceso de la

comunicacion entre las personas, tanto en lo interno como en lo externo.

Asi, por ejemplo, entre los sujetos de estudio se identificaron emociones como: el entusiasmo, la
perseverancia y la capacidad para motivarse; al brindarles la oportunidad de mejorar su rendimiento
sobre la base de una comunicacion efectiva, de buenas relaciones personales, de la capacidad de

empatizar y de confiar en los demas.

Del mismo modo, se identific6 el autocontrol de algunos sujetos de estudio en situaciones
incémodas, que resulté en una mayor asertividad en la resolucion de conflictos a través del didlogo
constructivo. De manera que, la mejor comprension de los demas, genera aprendizaje en los sujetos

de estudio al hacer lo que les gusta.

Asi mismo, se identificO la esperanza y el optimismo que los sujetos de estudios muestran para
hacer frente a las adversidades, contratiempos y frustraciones; para armonizar, ser mas productivo y

eficaz.

Como resultado de las entrevistas realizadas a los sujetos de estudio, se evidencia la alta
motivacion y el significado que generd el abordar el tema de la comunicacion, en pos de mejorar las
relaciones interpersonales. A continuacion, algunas opiniones de los sujetos de estudios, en las

entrevistas:

“Yo creo que una de las cosas importantes de la gerencia, es que todos somos un grupo que
tiene mucho tiempo en el banco y le ha abierto las puertas a aquellas personas que vienen
nuevasy yo creo que se le ha dado un buen seguimiento un buen soporte, ayuday sobre todo
guia en el comportamiento en la unidad”.

“Creo que todos, todos necesitamos este, unos conceptos bdsicos de comunicacion, entre
esos conceptos basicos para que exista una buena comunicacion podemos barrer cualquier
cantidad de ellos y uno y determinante es el respeto, entonces que tendré que ver el respeto
con la comunicacion? Claro, si no hay respeto no puede jamas existir una buena interaccion
con el otro, porque simplemente si uno no respeta, no comprende, no empatiza, no quiere ni
siquiera escuchar al otro, podra verle a los ojos pero nunca le va a escuchar”.

“Bueno, creo que con esta investigacion con lo que te arrojen todas las opiniones que
tengamos podemos seguir mejorando la gerencia, 6sea estoy plenamente segura que al yo
leer esa tesis final, porque supongo que la voy a poder leer, este, vamos a poder seguir
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aplicando mejoras en la gerencia y nada mas no estamos mejorando la gerencia, estamos
mejorando toda la institucion, eso es lo que opino de esta entrevista, 6sea que de alli, vas a
obtener una buena informacion para seguir mejorando nuestro ambito de trabajo y de
alguna manera, yo sé que tu lo vas hacer, vas a tratar de llevar eso hacia otras partes para
que se puedan aplicar y decir bueno, podemos mejorar no solo nosotros sino toda la
institucion, me parece que es una herramienta muy buena, no tanto la herramienta, sino el
hecho que hayas decidido hacer la tesis en nuestra gerencia, me parece fue una idea muy
acertada”.

Ademas, emergio el sentido de pertenencia con el equipo y la empresa, hubo manifestaciones de
satisfaccion personal por haber sido tomados en cuenta para un estudio donde todos se sintieron

protagonistas, creadores de nuevas ideas y de nuevos conocimientos.

En definitiva, el estudio abordd ese componente humano tan esencial para las organizaciones,
que debe estar presente en todo momento al definir estrategias, metas y objetivos, para mejorar todo

el entorno relacional tanto persona como organizacion.

4.2.2. Observacion participante

Por otra parte, se aplico analisis de contenido a los datos recolectados a través de la técnica
observacion participante, para determinar “competencias comunicativas” en los sujetos de estudio
en tanto; perfil profesional, experiencia, liderazgo, conocimiento y habilidades. De manera que, el
andlisis apoyd al investigador a relacionar las fortalezas individuales de cada integrante con sus
actitudes comunicacionales, en pos de optimizar la comunicacion, las relaciones personales, la

productividad y el desempefio laboral.

Asi mismo, el analisis de los resultados reveld dentro de los sujetos estudiados, actores con alta
experiencia profesional y con habilidades técnicas bien desarrolladas. También, evidencio
oportunidades de mejora en habilidades comunicativas y de liderazgo, necesarias para potenciar la
productividad y mejorar el desempefio laboral. Habria que decir también, que las competencias
transversales facilitan la adaptacién de las personas ante los cambios. Se conectan con
caracteristicas de tipo personal y social, y tienen que ver, con asumir nuevas responsabilidades que
requieran el desarrollo de habilidades especificas. El andlisis, enlaza con la nocién de Senge (2005)

en su libro “La quinta disciplina”, quien indica que las organizaciones que aprenden deben
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desarrollar nuevas formas de ver el mundo, es decir, observar de manera holistica en lugar de
particularidades, para desarrollar el pensamiento sistémico. En definitiva, y parafraseando a Senge
(2005) las organizaciones aprenden y se transforman en la medida que las personas evolucionan

para crear organizaciones mas inteligentes, mas productivas, mas responsables, mas humanas.

4.3.La comunicacion en las relaciones personales y la productividad dentro de
la gerencia de telecomunicaciones Mercantil Banco.

Esta seccion refiere a cambios a construir entre los sujetos de estudio en el aspecto
comunicacional, para mejorar las relaciones personales, optimizar la productividad y mejorar el
desempefio laboral. El andlisis de los datos extraidos de los grupos focales, se valida con los
conceptos expuestos en el marco teorico tales como; cultura organizacional, clima laboral, la nueva

teoria estratégica y el pensamiento rapido y lento.

4.3.1. Grupo focal

Como resultado de los grupos focales realizados para alcanzar el objetivo especifico, “determinar
cambios a construir entre los miembros de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco,
relativos a mejorar las relaciones personales y optimizar la productividad”; el estudio, en la
“dimension relacional” favorecid la idea de colaboracion, participacion, y construccion de
alternativas, para integrarse como equipo. Ademas, generé un “ambiente social” idoneo, consolido
la “identidad cultural” y mejoré las “relaciones sociales” a partir de la “comunicacién”. El
resultado, se vincula con la teoria de cultura organizacional, la cual moldea la conducta de las
personas y representa un proceso permanente de construccion social. Sin embargo, Robbins &
Coulter (2010) aclaran que el reconocimiento de que la cultura organizacional tiene propiedades
comunes, no significa que no haya subculturas. Asi que, casi todas las organizaciones grandes

tienen una cultura dominante y numerosas subculturas.
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En el caso especifico de los sujetos de estudio, se reveld que a pesar de conocer la cultura de
Mercantil Banco, esperan una mayor interaccion con otras unidades y sugieren abordar el tema de la
comunicacion con otras gerencias. También, manifiestan que la comunicacion dentro de la gerencia,
a pesar de no ser perfecta, es mejor que en otras areas. Ademas, se autodefinen como un equipo
unido, pero que deben seguir evolucionando para establecer mayores vinculos, indican que ven lo

contrario en otras areas donde perciben que no les va bien en lo relacional.

No obstante, y a pesar de que los sujetos de estudios se visualizan como un equipo unido y con
mucho tiempo conociéndose; el investigador observa que existen oportunidades de mejora en

situaciones tales como:

e Diferencias culturales, politicas, y educativas que se manifiestan con frecuencia.

e Irregularidad para trabajar eficientemente en equipo de manera sincronizada y armoniosa.
e Comportamiento “zona de confort” (hacer lo mismo siempre) que asumen algunos
colaboradores.

La resistencia al cambio.

La nueva ola de la era digital.

La diversidad generacional.

La fuga del talento humano.

Pocas relaciones sustentables més alla de lo laboral.

Poca colaboracion de algunos por considerar que no es su funcion.

Poca disposicion y tiempo para establecer conversaciones amenas de caracter
colaborativo, entre otras.

De manera que, la aceptacion de subculturas dentro de las organizaciones precisa identificar y
evaluar de manera continua cualquier desviacion sobre lo definido y lo esperado. Ademas, de
gestionar estos modelos en cuanto a alertar y actuar en funcion de su impacto en la productividad y

el compromiso.

Se debe agregar que, los sujetos de estudios apoyan la idea de incrementar las reuniones fuera
del area de trabajo para desarrollar mejores relaciones, conocerse mas alla de lo laboral y desarrollar
mas la comunicacion. También, se evidencid consenso para realizar mas actividades de grupos
focales, para fortalecer de igual manera la comunicacion, el trabajo en equipo y las relaciones
personales, a través de la participacion y la interaccion. De modo que, el resultado se vincula con el

clima laboral referenciado en el marco teérico, donde Alves (2000) indica que una buena
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comunicacion, respeto, compromiso, ambiente amigable y un sentimiento de satisfaccion son

algunos de muchos factores que puntualizan un clima laboral favorable, una alta productividad y un

alto rendimiento. En definitiva, y parafraseando a Goleman (1996) todos forman parte del sistema,

el comprender que todas las partes estan interrelacionadas de modo que la transformacion de una

parte puede terminar afectando a la totalidad, orientara el flujo de la organizacién en un sentido

humano y de bienestar comdn.

Asi, por ejemplo, para el afio 2018 el resultado del clima organizacional dentro de la gerencia de

telecomunicaciones de Mercantil Banco arrojo los resultados que se muestran en la figura No.6y 7:

Mo dudaria en recomendar esta organizacion a un amigo que esté buscando

empleo.

5i surge la ocasion, le comento a otros las ventajas de trabajar agui.

Se necesitaria una razén extraordinaria para que yo deje esta organizacién.

Esta organizacion me inspira a dar el maximo en mi trabajo todos los dias.

Esta organizacién me motiva a contribuir mas de lo gque normalmente es
necesario para llevar a cabo mi trabajo.

Casi nunca pienso en dejar esta organizacidn para trabajar en otro sitio.

item

% Favorable

) =~
o -]

Figura 6: Resultados clima 2018 gerencia telecomunicaciones. Fuente: Mercantil Banco
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Figura 7: Resultados clima 2018 comparativo. Fuente: Mercantil Banco
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La figura 6 muestra un descenso en el indicador “compromiso” (65%) respecto al 2017. Mientras
que la figura 7 muestra el caso particular de la gerencia de telecomunicaciones, donde la

participacion fue reducida y alcanz6 ademas un descenso en este indicador de -11 respecto a 2017.

Es por esto, que el clima laboral es complejo y demanda de las organizaciones alta capacidad de

influir en las personas con la mayor carga positiva posible, para procurar resultados favorables.

Dicho lo anterior, vale destacar tres facetas diferentes de la inteligencia emocional:

e La capacidad de expresar las quejas en forma de criticas positivas.

e La creacion de un clima que valore la diversidad y no la convierta en una fuente de
friccion.

e Saber establecer redes eficaces, para fortalecer la comunicacion efectiva y las relaciones
personales.

En consonancia, se muestran a continuacion, algunas opiniones de los sujetos de estudios, sobre

la actividad realizada en la sesion de grupos focales:

“Yo pienso que sinosotros aplicamos esto, aunque sea un trabajo de tesis de Leonardo, yo
p q p , aunq Y Y
creo que siempre vamos a estar en el rumbo para lograr los objetivos inmediatos.”

“Yo creo que sin duda, hacer una interaccion seguida de este tipo de trabajo.”

“La actividad es muy buena, me gustaria que se pueda involucrar a mas personas y asi
podamos tener mejor y mayor comunicacion.”

“Primero que nada, que me parece que es una actividad que ayuda a que nos escuchemos,
sepamos de las opiniones de las demas personas”

“Yo basado en todo lo que hemos dicho, lo que veo es que hay que hacer més interrelacion
entre las coordinaciones, porque se nota que es lo que ha salido del punto o de la sesion y
pienso que eso es lo que pudiera ayudar a mejorar la comunicacion y es un punto de mejora
que pudiéramos aplicar.”

“Me parece que hay que hacer mas de este tipo de actividades y si se puede interactuar mas
con las personas, no tan puntual, mas iteraciones entre todo el equipo, pero me parece que
esta bien.”

Finalmente, soportado por la teoria de la comunicacion estratégica Massoni (2013) este caso de

estudio conjuga teoria y practica a través del dialogo, para proveer espacios constructivos de
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alteridad basados en la diversidad de las personas, fortaleciendo y potenciando nuevas formas
comunicacionales en entornos situacionales que requieren de mucha adaptabilidad.

Teoria y practica a través del didlogo - Espacios constructivos de alteridad

Comunicacién
personal, relacional y
mejoramiento

comunicacional

. Comprender la comunicacion

humana sobre el principio de
I totalidad

‘ Através de la
comunicacion la gente se
influye mutuamente,

El relacionamiento apoya la
productividad, el compafierismo
y el fluir de las conversaciones

il nl

Figura 8: Nueva comunicacion estratégica. Elaboracion propia

La figura 8 representa lo espacios de trabajo del area especifica estudiada, donde en la practica

se aplica la teoria a través del dialogo, en sintonia con la comunicacion estratégica, para mejorar al
ambito de relacién, productividad y mejorar el desempefio.
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Luego del analisis e interpretacion de los datos, se identificaron las fortalezas, oportunidades,

debilidades y amenazas, inherentes a la dependencia organizacional estudiada, para conocer sus

caracteristicas internas y su situacion hacia el exterior, y en consecuencia, favorecer el

planteamiento de la estrategia y representarlos en una matriz.

-

Fortalezas

» Resiliencia

» Talento humano

* Autonomia gerencial

o

~

/Fﬂpnrtunidades

» Nueva era digital
* Alianzas estratégicas

o

/- N

Debilidades

* Ppca comunicacion interna
= Bajos incentivos laborales
» Ambiente laboral distanciado

- J

~

Amenazas

» Situacion politica del pais

= Situacion economica del pais
* Fuga de talento humano

)

- J

Estrategia de comunicacion Transversal CRAC

Gerencia de Telecomunicaciones de Mercantil BEanco Universal

Figura 9: Matriz FODA gerencia telecomunicaciones. Elaboracién propia

En particular, el analisis FODA, sirve de apoyo a la estrategia de comunicacion transversal para

abordar, conocer, comprender, y analizar el tema de estudio dentro del &mbito de los sujetos en

estudio. También, el andlisis FODA apoya a darle estructura a la estrategia de comunicacion

transversal, a partir de la informacién obtenida, para reducir el riesgo de cometer errores. Ademas,

su objetivo es apoyar la planificacién, determinar las ventajas competitivas analizadas y disefiar la
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estrategia que mas convenga en funcion de las caracteristicas propias de la situacion en estudio y las

del entorno.

Luego de haber realizado la identificacion FODA, se realizd el cruce de variables de la matriz
para identificar objetivos tacticos, que sirven de apoyo al disefio de la estrategia de comunicacion
transversal para optimizar la productividad y mejorar el desempefio, como propdsito de la

investigacion.

Factores internos

Lista de Fortalezas Lista de Debilidades
1. Capacidad adaptacion 1. Pocas relaciones
2.  Compromiso interpersonales
3. Trabajo en equipo 2. Baja motivacion

3. Trabajo individualizado

Factores externos

. . FO DO
Lista Oportunidades Fortal . | |
1. Empatia sobre nuevos ortalecer ortalecer las
retos y conocimientos compromiso y relaciones personales
2. Relaciones personales relaciones personales | y maximizar el trabajo
3.  Optimizar el trabajo en .
equipo para afrontar retos en equipo
] F1-F2-02-03 02-03-D1-D3
FA DA
Lista de Amenazas Ampliar proceso de Promover la
;' Ic:”ﬂ_'Ft""dad laboral retencion del talento | motivacion e identidad
. Inflacion . . ..
3. Alta rotacién por humano para mitigar | corporativa; optimizar
emigracion. rotacion de personal la productividad
F2-F3-A2-A3 D1-D2-A1-A3

Estrategia de comunicacion Transversal CRAC

Gerancia de Telecomunicaciones de Mercantil Banco Tniversal

Figura 10: Cruce Matriz FODA gerencia telecomunicaciones. Elaboracién propia

En particular, cada una de las celdas del cruce matriz FODA, ofrece una perspectiva al
investigador para desarrollar las acciones de la estrategia de comunicacion transversal a partir del
diagndstico de la dependencia organizacional estudiada. También, el cruce matriz FODA ayuda a

definir el cronograma de trabajo. Las estrategias y acciones se agrupan en:



112

e F+0O: Acciones dirigidas a las fortalezas internas o externas, consideradas como
oportunidades que tienen los sujetos de estudio para potencializar y fortalecer el éxito del
proyecto.

e D+0O: Acciones conducentes a las debilidades, consideradas como oportunidades de
mejoramiento de los sujetos de estudio, o, que representan ajustes positivos para la
estrategia de comunicacion transversal.

e F+A: Acciones dirigidas a las fortalezas generalmente externas, que ponen en riesgo el
éxito de la estrategia de comunicacion transversal durante toda su implementacion. Son
acciones de prioridad muy alta, para minimizar los efectos negativos que amenazan el
proyecto.

e D+A: Acciones destinadas a las debilidades, consideradas como amenazas que
representan debilidades de los sujetos de estudio y que ponen en riesgo directo el éxito

del proyecto. La prioridad de estas acciones se consideran como muy alto.

En definitiva, el disefio de la estrategia de comunicacion transversal esta fundamentada por bases
teodricas apropiadas de contenidos claves para la investigacion y en analisis técnicos vigentes, que la
convierten en una herramienta solida y de efecto positivo al momento de adoptarla para mejorar la
comunicacion, optimizar la productividad y mejorar el desempefio. Para dar cuenta, se hace alusion

directa de varios autores citados a lo largo del marco tedrico, como referentes en su construccion:

Senge (2005):

...podemos construir “organizaciones inteligentes”, organizaciones donde la gente expande
continuamente su aptitud para crear los resultados que desean, donde se cultivan nuevos y
expansivos patrones de pensamiento, donde la aspiracion colectiva queda en libertad, y
donde la gente continuamente aprende a aprender en conjunto. (p. 2)

Alves, (2000):

“Un buen nivel de comunicacion, respeto mutuo, sentimientos de pertenencia, atmésfera
amigable, aceptacion y animo mutuo, junto con una sensacion general de satisfaccion, son
algunos de los factores que definen un clima favorable a una productividad correctay un
buen rendimiento” (p124).

Massoni (2013):

“La comunicacion estratégica como espacio de encuentro de las alteridades socioculturales
es una nueva matriz de estilo académico y cientifico que habilita otro registro de la cuestion
comunicacional al ubicar su objeto de estudio como un fenémeno situacional, complejo y
fluido” (p.40).



113

En resumen, a través del encuentro comunicacional, las personas tienen la oportunidad de descubrir

y transformar lo personal, la organizacion, la sociedad y el entorno. Solo es cuestion de conversar.
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CAPITULO V: CONCLUSIONES Y RECOMENDACIONES

Una vez presentados los datos recopilados de la investigacion y sus analisis, se establecen las

siguientes conclusiones.

5.1.Conclusiones

5.1.1. Practicas comunicativasy los modos de comunicacion personal que
caracterizan la relacion entre los empleadosde la gerencia
telecomunicaciones de Mercantil Banco.

La comunicacion entre las personas estd signada por la forma, lo cotidiano, el trato, las
costumbres y la personalidad de cada ser humano, e influye directa y significativamente en el
relacionamiento social. Ademas, rige la convivencia dentro de las organizaciones, las comunidades
y en todo espacio, donde se establezcan necesidades de conexién con otros. Es decir, y en
consonancia con Luhmann (1984) un sistema social surge cuando la comunicacion desarrolla mas

comunicacion a partir de la misma comunicacion.

Dicho lo anterior, los sujetos de estudio asocian la comunicacién como esencial para entenderse
con los demés y escuchar opiniones. Coinciden en la necesidad de una comunicacion cordial, sin
pena de preguntar, constante, clara, sin discriminaciones y dirigida a puntualizar acciones. De modo
que, siguiendo con Luhmann (1984) la sociedad es pura comunicacion y por tanto es solo posible
acercarse a ella mediante distinciones.

Ademas, los sujetos de estudio aprecian la comunicacién como necesaria e imprescindible para
fluir, establecer relaciones de crecimiento y funcionar bien. Referenciando a Bateson y Ruesch
(1984) afirman, que la comunicacion es la matriz en la que se encajan todas las actividades
humanas.

Consecuentemente, los sujetos de estudio apoyan y catalogan el estudio como innovador, al

descubrir que generd cohesion e interés por las otras personas. Valoran la estrategia de estar
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informados, con mensajes claros, con objetivos especificos identificados y de tener puertas abiertas
para sus opiniones. La comparan con un pasado, donde esta situacion no se habia facilitado. Para
los sujetos de estudios, la comunicacion personal les aporta gran valor por estar en contacto directo
con otros y permitir un mayor vinculo. De alli que coincidiendo con Watzlawick, Beavin y Jackson
(1991) en una situacién comunicativa, la relacion es lo fundamental que hay que estudiar, mas que

las personas implicadas en ella. De alli, que la interaccion se constituya como el centro del debate.

5.1.2. Sefales o codigos de conducta que apoyan una comunicacionefectiva
entre los miembros de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil
Banco.

Los seres humanos se caracterizan por la capacidad y necesidad de mantenerse en constante
relacion con otros. Ese devenir comunicacional estd arraigado desde el genesis. Comunicarse es
para el humano como respirar, su ausencia conlleva a las personas a situaciones de aislamiento y
por ende a una menor capacidad de desarrollo. Asi que, acorde con Luhmann (1984) la
comunicacion es el orden basico de la sociedad, el orden social gravita en acercamientos casuales y

nunca en definiciones Unicas e invariables.

Dicho lo anterior, los sujetos de estudio aprecian y valoran una comunicacion directa, concreta,
no ambigua, agradable, adecuada, que les permita ahorra tiempo y que sea lo mas productiva para el
fin coman. Se valora la retroalimentacion, como punto importante para validar si las necesidades
son comprendidas por el otro. Llegado a este punto, se hace presente el flujo y las formas

comunicacionales que apoyan la comunicacion efectiva dentro de las organizaciones.

También, los sujetos de estudio aprecian que se les involucre en reuniones generales con mas
frecuencia, consideran importante recibir capacitacion sobre las técnicas de mejoramiento
comunicacional para mejorar la fluidez, el Iéxico y ser mas formal en cuanto al lenguaje de
comunicacion. Entre los sujetos de estudio, hay consenso de haber mejorado como equipo en los
dos dltimos afios, consideran que estan mas compenetrados y cohesionados producto de los ajustes
en los aspectos de la comunicacion que han desarrollado en la practica. De alli que, en sintonia con

Goleman (1996) cuando un equipo de trabajo en el que participan recursos y perspectivas diferentes
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funciona arménicamente, es mas probable que alcance soluciones mas creativas y mas eficaces que
cuando esas mismas personas trabajan aisladamente. Asi que, la supervivencia de las
organizaciones depende en alto grado de como se gestione el proceso de la comunicacion entre las

personas, tanto en lo interno como en lo externo.

Sin embargo, entre los sujetos de estudio también hay consenso que aun hay mucho por aprender
e identifican personas dentro del equipo, que deben compenetrarse e integrarse mas. De alli que, y
en consonancia con Senge (2005) su libro “La quinta disciplina” aporta un espacio valioso para
edificar las organizaciones con capacidad de aprendizaje, que las distinguird de las tradicionales,
autoritarias y de control.

Ademas, los sujetos de estudios hacen hincapié en que el caracter de las personas, hace que la
comunicacion efectiva pueda verse afectada si no hay retroalimentacién. También, indican que el
contexto que estén viviendo las personas, afecta la comunicacion en casos tales como: la situacion
econdmica, el mal humor, el estado de animo, el modo de expresarse, el Iéxico, la ocupacion,
accionar como maquinas en busca de objetivos, la dejadez, no informar, no aportar mas, no ir al
paso, falta de conocimientos especificos de algin tema, la poca relacién con las personas, el no
entender el mensaje, lo motivacional y el miedo de algunos de afrontar los retos que se le asignan.
Es necesario aprender a manejar las situaciones externas que pueden afectar las relaciones y el
proceso de comunicacion entre el equipo de trabajo. Lo anterior se vincula con la teoria de los
sistemas sociales Luhmann (1984) quien indica que, los sistemas sociales formados por la
comunicacion, solo se disponen de esta, como medio de disolucion de los elementos. No dispone de
otro medio de disolucion. También, refiere que la comunicacion pone en marcha la formacion de
sistemas; mientras estén en funcionamiento se reforman estructuras, tematicas y contenidos con
sentido redundantemente disponibles, lo cual genera una masa autocritica que produce ofertas con

posibilidades de aceptacion o rechazo.

Finalmente, los sujetos de estudios apuestan por como se ha promovido desde la gerencia el
compartir, el tratar de crear un ambiente de confianza donde todos son imperfectos, diferentes y de
comunicacion distinta. Ademas, favorecen ayudar al que se siente incomodo comunicandose,

potenciar el respeto en la comunicacion para lograr comprender, empatizar, escuchar y mejorar la



117

interaccion con el otro. Muy importante el consenso en afirmar que todos estan aprendiendo. Dicho
lo anterior, y acorde con Galindo & Islas (2015) se evidencia que lo que articula, asocia, separa,
enfrenta, inhibe, es la comunicacion. Ademas, Massoni (2013) sefiala que la teoria de comunicacion
estratégica es un espacio de encuentro de alteridades socioculturales, diversas, donde a través del
didlogo se suceden los cambios sociales en un contexto situacional, complejo, fluido y marcado de
temporalidad en y a través de signos y de las emociones. De manera que, la teoria de la
comunicacion estratégica que apoya el estudio, sirve de vehiculo para ir y venir en un contexto
dinamico, contingente, volatil y calmado a la vez, en una Venezuela, como se indico al inicio del
trabajo, sumida en una profunda crisis que afecta a todos, pero que reta y exige vivir en un entorno
de confusidn, sin llegar a confundirse, adaptandose de manera constante a las circunstancias para
salir adelante, en primer lugar en lo emocional, desde adentro, para marcar el rumbo de las acciones

a traves del dialogo y de influir en el entorno.

5.1.3. Cambios a construir entre los miembros de la gerencia de
telecomunicaciones relativos a mejorar las relaciones personalesy
optimizar la productividad.

La palabra cambios conlleva de manera implicita pasar de un estado a otro, sea positivo 0
negativo segun sea la posicion donde se encuentre quien vive el cambio. Para los seres humanos y
para las organizaciones los cambios son necesarios, imprescindibles e inevitables, tanto para
evolucionar como para dejar de hacerlo, depende asi, de las decisiones que se tomen. En sintonia
con Kahneman (2011) decisiones tomadas sobre la base del juicio y experiencia del sujeto. Esta es
la idea esencial del enfoque de la heuristica y los sesgos y, se asocia con la teoria de pensamiento
rapido y lento. Ademas, indica que el propdsito para las conversaciones es mejorar la capacidad de
identificar, comprender errores en juicios y decisiones en otros y eventualmente en si mismos,

facilitando un lenguaje mas rico y preciso para discutirlos.

Dicho lo anterior, entre los sujetos de estudios hay acuerdo en promover la buena comunicacion
para mejorar las relaciones con los demas. Coinciden y aprueban que desde la gerencia se promueve
una comunicacion abierta. De alli que, coincidiendo con Robbins & Coulter (2010) los significados

que comparten los integrantes de una organizacion la distinguen de otras.
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También, los sujetos de estudios apoyan los encuentros y compartir mas alla de lo laboral, para
acercarse, ganar comprension hacia los demas, ofrecer el punto de vista y mantener el contacto
fuera del trabajo, porque enriquece y da fuerza. Ademas, proponen manejar el contexto dentro y
fuera de la oficina para salir de la rutina al estar en otro ambiente y conocerse mas. De igual modo,
revelan que las actividades fuera de la oficina son muy importantes para optimizar el ambiente de
trabajo, porque propicia un trato mas directo y amigable, se crea mas afinidad entre el grupo y se
logra una amistad, sin confundir, que ahora porque soy amigo ya no soy tu jefe. Igualmente,
plantean sacar a todo el equipo fuera del entorno laboral. Dicho brevemente, el entorno y la
motivacion personal temporal, influyen positiva 0 negativamente en las organizaciones. En apoyo a
lo indicado, Chiavenato (2006) indica; él clima organizacional se refiere al ambiente existente que
se observa entre los miembros de la organizacion y que influencia su conducta. Por tanto, la
capacidad de adaptacion que desarrollen los integrantes de las organizaciones redundara en la

atmdsfera que respire la organizacion.

Asi que, coincidiendo con Goleman (1996) el trabajo colaborativo promueve ventaja intelectual
dentro de las organizaciones, para aprovechar las oportunidades creativas y empresariales que

ofrece una fuerza de trabajo diversificada.

Del mismo modo, los sujetos de estudio exponen que se debe identificar la importancia del
trabajo que realizan las personas y que se espera de ellos. Proponen tener en cuenta a las personas
que pudieran no gustarles compartir. Concuerdan abiertamente que como se esta manejando la
comunicacion en la gerencia les parece bien y que todos estan aprendiendo. Recomiendan que es
importante apoyar a las personas con problemas de comunicacion para ayudarles a mejorar el
aspecto relacional y comunicacional, darles mas herramientas para que desarrollen aspectos
comunicativos y de relacion entre las personas. También valoran las relaciones humanas. De
manera que, acorde con Luhmann (1984) la sociedad es observadora de si misma, las relaciones que
se aprecian entre los seres humanos concretos, se hacen dependientes de una orientacion que se
refiere a formas de comunicacion.

Ademas, los sujetos de estudio tienen consenso para ampliar la frecuencia de las reuniones

generales, donde cada quien dé su opinion, formar el espiritu de trabajo en equipo y al que llega,
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darle ese tipo de formacién. Aspiran fomentar mas la retroalimentacion en la comunicacion,
involucrarse y generar mas compromiso, tener mas confianza, porque la gerencia les ha dado
confianza. De modo que, y coherente con Bartoli (1991) las relaciones que se generan en una
organizacion “X” son caracteristicas propias y que estas, N0 se encuentran en los entes que la

componen. En definitiva, a mayor cohesion mejores resultados para las personas y organizaciones.

En general, los integrantes de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco, muestran
que sus practicas comunicativas estan relacionadas mayormente con el aspecto laboral. Durante la
investigacion y las interacciones entre ellos, surgid un cambio en este sentido; ahora, las personas
buscan y desean espacios para conversar, para dinamizar las relaciones personales. También, las
personas ahora buscan superar obstaculos que se presentan en los modos de comunicaciéon que

pudieran afectar las relaciones personales y por consecuencia la productividad.

Con respecto a las sefiales y codigos de conducta para una comunicacion efectiva, los sujetos de
estudios valoran una comunicacion agradable y adecuada que permita ahorrar tiempo y los lleve a
ser mas productivos. Expresan, que desean seguir aprendiendo de manera formal técnicas de
comunicacion para relacionarse de mejor manera. Al mismo tiempo, reconocen que el entorno
pudiera afectar tanto la buena comunicacion como la productividad, aprecian que debe haber
tolerancia y apoyo para quienes pudieran verse afectados por el entorno y en consecuencia su

comunicacion efectiva para con los demas.

De igual forma, sobre los cambios a construir para mejorar las relaciones personales y optimizar
la productividad, se evidencia que valoran y demandan mas reuniones generales donde puedan
aportar desde su experiencia. También, sugieren promover compartir fuera del entorno laboral con

mas frecuencia, para tener mas contacto y evolucionar las practicas netamente laborales.

De manera que, la comunicacion pasa a ubicarse al centro de toda situacion de posibilidad
constructiva, creativa, y de sustentabilidad. En consecuencia, los sujetos de estudios pueden mejorar
las practicas comunicativas, los modos de comunicacion y generar cambios sustanciales para
optimizar la productividad y mejorar el desempefio a partir de una comunicacion agradable y

efectiva.
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En definitiva, la investigacion, establece: Disefiar una Estrategia de Comunicacion

Transversal Para Optimizar Productividad y Nivel de Desempefio en una institucion

financiera. Caso Gerencia Telecomunicaciones Mercantil Banco, que se fundamenta en:

1. Maximizar la comunicacion efectiva.
2. Potenciar las buenas relaciones a través de la integraciéon continua.

3. Impulsar el trabajo colaborativo para crear y construir conocimientos compartidos.

Y, que son los pilares del producto disefiado a partir de esta investigacion. Los detalles de la

estrategia de comunicacion transversal disefiada, se exponen en el capitulo V1 de este proyecto.

Por otra parte, es importante resaltar que la estrategia de comunicacién transversal disefiada, no
se fundamenta como la mayoria de las estrategias de comunicacion, en la utilizacion de sistemas
mediaticos para el envio masivo de mensajes. Mas no los descarta. Deja abierta la posibilidad para
otras investigaciones o0 para una etapa de profundizacion de una fase de disefio, con la
correspondiente creacion de contenido apropiado y sistematico que apoye a las personas a generar
cambios sostenibles de actitud, al momento de establecer el relacionamiento personal en la

sociedad, la organizacion y en lo individual.

No obstante, para la investigacion el generar cambios de actitud en los sujetos del &rea estudiada
es un componente integral de un plan mas amplio. Desde una perspectiva sistémica, en apoyo de las
personas que tiene funciones diferentes pero que estan interrelacionadas. El producto de la
investigacion puede:

e Aumentar conocimientos: Al ofrecer a las personas datos sobre los aportes de la
comunicacion en procesos de productividad y mejoras en el desempefio de los equipos de
trabajo, a partir de las conversaciones y de las personas con las que se relacionan.

e Fomentar el didlogo entre los sujetos del area estudiada: Al promover debates entre los
equipos de trabajo del area estudiada y de otras areas, sobre distintos temas que surjan en

la dindmica de la empresa, para alcanzar metas y objetivos organizacionales.
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e Promover un cambio fundamental de actitud: Al impulsar cambios de conductas
apropiadas, por ejemplo: conocer a las personas antes de hacer juicios de valor basado en
las creencias; en el derecho, la responsabilidad de practicas sanas y servicios de apoyo a
los deméas sobre procesos donde tengan dudas o no sean expertos; la provisién de apoyo y
sin criticas; y, el incremento de actitudes sin prejuicios con respecto a los roles.

e Abogar: Al guiar a las personas encargadas de formular los objetivos estratégicos y a los
lideres, a considerar enfoques eficaces para el trabajo colaborativo y en equipos, sobre la
base de las buenas relaciones personales.

e Mejorar las aptitudes y el sentido de autoeficacia: Al centrarse en ensefiar o reforzar
nuevas aptitudes y comportamientos para establecer un relacionamiento personal
efectivo, que permita contribuir al desarrollo de un sentido de confianza, para innovar y

tomar decisiones.

Hay que mencionar, ademas, que la estrategia de comunicacion transversal disefiada en el marco
de esta investigacion, confia en principio y de manera importante en los sujetos de estudio como
canales de comunicacién, por la motivacion para asumir nuevos comportamientos y actitudes
positivas en un entorno social mas amplio. Es decir, cuando las audiencias estan listas para cambiar,
las actividades, servicios 0 productos que se promocionen deben estar disponibles. Por ejemplo:
estar vinculada con las metas y estrategias globales de Mercantil Banco y desarrollar en las
personas enfoques estratégicos para percibir el producto de la investigacion como un marco de

trabajo de orientaciones coherentes, que funcionan como parte de un proceso interactivo en marcha.

Indiscutiblemente, el proyecto apuesta por el interés, opiniones y comportamientos de las
personas a las que sienten cercanas. De manera que, la comunicacion interpersonal se convierte en
el elemento primario de la estrategia de comunicacion transversal. Por tanto, considera en esta etapa

el desempefio de los medios masivos como una funcién de apoyo.

Por consiguiente, la formacién es la piedra angular de todas las intervenciones con los sujetos
destinatarios. Procura el impacto positivo en los comportamientos. De esta manera, los mismos
sujetos de estudios ayudan a alcanzar grupos especificos, dar ejemplos de comportamientos sanos,

fomentar el debate en los equipos de trabajo y proporcionar ramificaciones de los servicios
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proporcionados. Por ejemplo, los mensajes interpersonales deben conectarse, aprovechando al

maximo las oportunidades.

Habria que decir también, que el desarrollo continuo del aprendizaje en comunicacion es
sumamente importante para los sujetos de estudios, cuya responsabilidad primaria es comunicarse
con los demas destinatarios. Asegurar que tengan conocimiento de los objetivos y contenido de los
mensajes, permitira reforzar comunicaciones claves y fomentar el debate. También, deben estar
preparados para ayudar a las personas a adquirir nuevas aptitudes y preparar planes personales para
la accién. La capacitacion en comunicacion es también necesaria para los lideres. Sin buenas
aptitudes de comunicacién, los mensajes pueden perderse. La capacitacién forma parte del plan. Es

medular.

Se debe agregar que, probablemente, un mayor detalle del enfoque cuantitativo y cualitativo se
pudiera realizar en una etapa posterior a esta investigacion. Ademas, implica un enfoque estratégico

con otras instancias de Mercantil Banco ademas de su validacion.

En resumen, y en consonancia con lo indicado en la introduccion de este proyecto, la estrategia
de comunicacién transversal disefiada puede ser replicada en otros ambitos de la organizacion
Mercantil Banco. No sin antes, considerar identificar sintomas y levantar informacion relevante que
permitan adaptarla y adoptarla para cada caso. También, es portable hacia otras organizaciones
donde el cambio de actitud para optimizar productividad y mejorar desempefio sobre la base de una
comunicacion transversal se haga evidente, para hacerlas mas modernas, mas dindmicas, mas

humanas y que las lleve a una transformacion en lo conversacional.

5.2.Recomendaciones

Luego de presentar las conclusiones de esta investigacion, sobre la base del analisis cualitativo
desarrollado con la informacion recolectada en entrevistas, grupos focales y observacion
participante, realizada a los integrantes de la gerencia de telecomunicaciones y a expertos en

comunicacion social de Mercantil Banco; la recomendacién del investigador en pos del objetivo
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general de la investigacién es Disefiar una Estrategia de Comunicaciéon Transversal Para
Optimizar Productividad y Nivel de Desempefio en una institucion financiera. Caso Gerencia
Telecomunicaciones Mercantil, con el aval de haber convivido y obtenido conocimientos, de y
con los sujetos de estudios, sobre el problema planteado. La estrategia de comunicacion, debe tomar
en cuenta los siguientes objetivos, los cuales se amplian en detalle en la seccion del préximo

capitulo.

1. Establecer contacto con las personas para identificarse y relacionarse.

2. Desarrollar aspectos comunicativos entre las personas sobre la base de la empatia, la
tolerancia y la escucha activa.

3. Crear conocimiento practico-teérico para y utilizarlo como parte del ser.

4. Comunicar para generar accion en el sistema-entorno y ayudar en la toma de decisiones.

Dicho brevemente, la estrategia de comunicacion que se recomienda, se fundamenta en propiciar
la comunicacion transversal constructiva, el trabajo colaborativo y las buenas relaciones personales,
con el objetivo fundamental de optimizar la productividad y mejorar el desempefio de los
integrantes de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil Banco. Ademas, de generar un
ambiente idoneo para compartir experiencias sobre la base de la comunicacion como eje central que

apoya todos los procesos humanos.
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CAPITULO VI: ESTRATEGIA DE COMUNICACION
TRANSVERSAL (CRAC)

Como resultado de la investigacion, luego de las conclusiones y de las recomendaciones
realizadas en el capitulo 5, en esta seccion se muestra en detalle el disefio la estrategia de
comunicacion transversal CRAC como producto principal del estudio, para cumplir con el objetivo
general de la investigacion. Ademas, de colocarla a disposicion de la comunidad académica, de la
organizacion Mercantil Banco y del publico en general. También, serd preciso revelar que la palabra
CRAC en esta investigacion, deriva de: CONOCER, RECONOCER, APREHENDER,
COMUNICAR; fundamentos conceptuales que sustentan la estrategia de comunicacion transversal
CRAC a partir de la interpretacion de los resultados y de las bases tedricas referenciadas en la

investigacion.

La estrategia de comunicacion transversal CRAC es el producto principal de la investigacion y
podra ser utilizada en primer lugar, dentro de la gerencia de telecomunicaciones de Mercantil
Banco. La simplicidad para adoptarla, la hace portable de manera rapida hacia otras areas de la
organizacion tanto en lo interno como hacia lo externo, con la finalidad de expandir sus beneficios.

El propdsito de la estrategia de comunicacion transversal CRAC es optimizar la productividad y
mejorar el desempefio laboral, sobre la base de construir mejores relaciones personales,
incrementar la efectividad de la comunicacion transversal y lograr en la audiencia, un alto nivel de
comprensién sobre los beneficios que aporta la comunicacion en los procesos productivos dentro de

la organizacion.

La estrategia de comunicacion transversal CRAC genera un nivel mayor de compresion sobre la
importancia de la comunicacion para optimizar resultados productivos y mejorar el desempefio

laboral.

La estrategia de comunicacion transversal CRAC es una herramienta de facil adopcion,

aceptacion y sustentable en el tiempo. Ademas, involucra a las personas para que a través de la
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propia experiencia, en la practica, descubran fortalezas y debilidades de cara al proceso de

comunicacion efectiva e interaccion con las personas.

La estrategia de comunicacién transversal CRAC se fundamenta en cuatro lineas de accion que
sirven de orientacién y organizacion para garantizar la integracion, articulacion y continuidad de

esfuerzos, de una manera ordenada, coherente y sistematica. Ellas son:

e Conocer: Comprender el entorno en constante cambio.

e Reconocer: Reconocimiento de los demas como individuos diferentes, tanto en las
competencias interpretativas como las comunicativas, para generar identidad personal
propia.

e Aprehender: Concienciar sobre lo aprehendido.

e Comunicar: Para generar accion en el sistema-entorno y ayudar en la toma de

decisiones.

Ademas de crear en las personas rol de liderazgo compartido dentro de la organizacion, a través

de la comunicacion efectiva.

La estrategia de comunicacion transversal CRAC sigue una ruta para constituirse de manera
sistematica en una herramienta para mejorar la productividad y el nivel de desempefio laboral.
Ademas, la estrategia procura establecer un orden conceptual y de co-creacion entre las personas

que la adopten.

6.1.0Objetivos estratégicos y tacticos

1. Establecer, contacto con las personas para identificarse y relacionarse.
a. Generar cronograma trimestral de reuniones generales, enfocada en tdpicos como
“que hemos hecho”, “que hemos logrado”, “hacia donde vamos” y “coOmMO Nnos miran’.
2. Desarrollar, aspectos comunicativos entre las personas sobre la base de la empatia, la

toleranciay la escucha activa.
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a. Crear un espacio de trabajo disefiado para fomentar la Co-creacion, es decir, la
interaccion, la colaboracion y la construccion de nuevas ideas a partir de las
conversaciones, para optimizar la productividad y mejorar el desempefio.

3. Crear, conocimiento practico-tedrico paray utilizarlo como parte del ser.

a. Implementar plataformas virtuales de colaboracion para dinamizar el flujo de
informacién, dar sugerencias y nuevas ideas. Apoyados en la tecnologia.

b. Programar capacitaciones, talleres y cursos relacionados con la disciplina de la
comunicacion, el manejo de las relaciones personales, el trabajo en equipo y el
manejo de las emociones.

4. Comunicar para generar accion en el sistema-entorno y ayudar en la toma de
decisiones.

a. Entregar la hoja de ruta de la estrategia, enfatizando los beneficios de Ila
comunicacion.

b. Mostrar logros alcanzados por los equipos.

La estrategia de comunicacion transversal CRAC consta de cuatro etapas ciclicas fundamentadas
en sus lineas de accion: CONOCER, RECONOCER, APREHENDER y COMUNICAR, las cuales

se describen a continuacion.
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Figura 11: Etapas estrategia de comunicacion transversal. Fuente: Elaboracion propia

Etapa 1 Conocer: Engloba el quehacer natural de las personas, para obtener conocimiento e
informacién de algo o de alguien, para decidir y actuar en correspondencia. También, para

distinguir una cosa sobre otra.

En esta etapa, la estrategia de comunicacion transversal CRAC sefiala la importancia de conocer
a las personas, de contactarse, de relacionarse; para identificar caracteristicas comunes y distintas,
que apoyen su desarrollo tanto laboral como personal. El alcance de esta etapa es conocer y darse a
conocer, para ganar notoriedad y contar con su publico. Luhmann (1984) sefiala: “Los hombres
viven y actlan en un mismo tiempo, aunque con horizontes temporales que remiten al pasado y al
futuro. Por consiguiente, el orden social debe estar garantizado en la simultaneidad y no s6lo como
una secuencia proyectada” (p.15). De manera que, conocerse es relacionarse con alguien, con quien
no necesariamente se mantiene una amistad, por ejemplo: Conocer al presidente de la organizacion.

Sin embargo, como miembros de una comunidad que comparte valores, principios, funciones y
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diferencias, lo ideal es contar con esa percepcion subjetiva de las personas, para saber que estan alli,

que pueden apoyarnos, segun sus caracteristicas y habilidades productivas.

Etapa 2 Reconocer: Se refiere al reconocimiento y aceptacién de la existencia del otro como
persona distinta y con caracteristicas posiblemente parecidas a las de si mismo. Por tanto, el otro,
otorga a la persona, identidad en tanto individualidad como personalidad, que a través del

relacionamiento puede convertirse en una asociacion positiva para el desarrollo de ambos.>

En esta etapa, la estrategia de comunicacion transversal CRAC ensefia a comprender la
necesidad de contar con los demas, aun con sus diferencias y particularidades. Ademas, de procurar
el desarrollo del pensamiento sistémico en las personas; para comprender que la suma de todos
redunda en mayores beneficios, tanto de productividad como de bienestar. El alcance en esta etapa,
es desarrollar en las personas cualidades como la empatia, la tolerancia y la escucha activa, para

incrementar los aspectos comunicativos.

Etapa 3 Aprehender: En este punto, la estrategia de comunicacion transversal CRAC busca que

las personas adquieran nociones explicitas de relacionamiento y de comunicacion, para que a partir
de la interpretacion propia, los utilicen para su bienestar, tanto productivo como personal. Massoni

(2013) senala:

El paradigma de la comunicacion es un encuentro, vivo y encarnado, en el que las
matrices socioculturales se reconocen como un linaje de acciones compartidas, un
ritmo colectivo que es propio de ciertos grupos y sectores. En ellas el cambio
siempre surge desde dentro, porque como bien dicen los filésofos, no se puede
cambiar sino desde lo que se esta siendo. Asi, en este tipo de investigaciones, se
aborda a la comunicacion como una reconfiguracion espacio-temporal. Sefialando
que la comunicacion es encuentro porque es un cambio social conversacional.
(p-315)

De manera que, en este punto se proporcionan en primer lugar, conocimientos tedricos sobre

relaciones interpersonales y sobre inteligencia emocional. En segundo lugar, conocimientos

® Jean Paul Sartre (1905 — 1980), utilizd el término para estudiara fondo la existencia de unomismo através de lo que
seria la mirada delotro. El ser-para-otro: Sartre (1992) defiende que miyo revela laindubitable presenciadelotro en la
relacién en que el otro se me dano como objeto sino como un sujeto (ser-para-otro).
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practicos, sobre actividades inherentes al quehacer humano para mantener la armonia entre las
personas. El alcance de esta etapa, es lograr que las personas aprehendan algo para si, que lo
asimilen, que lo reutilicen y que lo puedan mantener de manera sustentable. Ademas, que logren
adquirir el conocimiento de manera holistica, permanente y creativa, para incrementar su acervo
intelectual, para que puedan mas adelante utilizarlo como parte de su ser. En definitiva, se trata de
alcanzar un conocimiento enactivo, es decir, aprehender sobre la base de las acciones y no como

inventarios de lo real.

Etapa 4 Comunicar: Esta es la etapa cumbre y de mayor significacion de la estrategia. Luego
de las tres primeras etapas, comunicar genera las acciones necesarias para interactuar con el
entorno. Galindo & Islas (2015) “la comunicacion es una practica que origina un tipo de accion” (p.
13). Por tanto, utilizar la comunicacién como vehiculo para interactuar con el entorno de una
manera efectiva y agradable, es la clave y el objetivo de la estrategia de comunicacion transversal
CRAC. En otras palabras, todo espacio social, es propicio para observar, optimizar y evolucionar la

comunicacion, de manera practica y sistematizada.

La estrategia de comunicacion transversal CRAC apoya y atrae a las personas para generar
confianza entre ellos a partir de la comunicacion participativa y colaborativa. Abriga la co-creacion,
comprendida a partir de la comunicacion con enfoque sistémico y social. En palabras mas sencillas,
convertir la conversacion en un proceso de creacién conjunta. Galindo & Islas (2015) sefiala “la
comunicacion estratégica se mueve entre dos extremos de un gradiente programatico de estudios,
con una inclinaciéon mayor hacia lo practico, pero con una fundamentacién sélida en lo conceptual,
en lo tedrico” (p. 14). Finalmente, con una buena comunicacion se gana visibilidad, credibilidad y
confianza. Y, la estrategia en comunicacion transversal CRAC se ofrece como herramienta de

apoyo, sustentada en bases tedricas sélidas, de gran relevancia y vigencia contemporanea.
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. Estrategia de Comunicacion Transversal CRAC

| 1. Conocer

t

‘ = ‘ 2. Reconocer ‘ = ‘ 3. Aprehender ‘ = ‘ 4. Comunicar }—l

Establecer contacto con las personas
para identificarse y relacionarse.

Con sentido critico: Cuestionar v dar
opinidn con criterio propio, sobre
afirmaciones que suelen aceptarse
como verdaderas.

Con curiosidad intelectual: Interés
por saber mas de cualquier tema, a
partir de la observacion vy
experimentacion.

Ejercitar la memoria: Ganar nuevas
experiencias para desarrollar nuevas
facetas del pensamiento.

Autonomia: Ejercitar la autonomia,
sobre la base de experiencias que
potencian tomar decisiones propias,

Desarrollar aspectos comunicativos
entre las personas sobre la base de:

Empatia: Ponerse en el lugar del otro
para comprenderlo ¥ complementarlo.

Tolerancia: Aceptar las diferencias
para potenciar el desempefio

Escucha activa: Permitir expresar al
otro. sin hacer juicios. sobre las ideas,
pensamientos vy sentimientos ocultos de
lo que dice.

Crear conocimiento practico-tedrico
v utilizarlo como parte del ser.

Relaciones interpersonales: Sobre la
base del respeto por las personas.

La inteligencia emocional: Alfabetizar
en habilidad v dominio para gestionar
las emociones.

Practica de armonia: Gestionar con
orden y organizacidh las diferencias
personales, - “para  generar buena
correspondencia entre las personas

Conocimiento Holistico: comprende
tode el concepto de una persona, cosa,
oidea.

Conocimiento Permanente: Para
identificar fortalezas vy debilidades.
Obtener recursos e informacion para
cubrir que falta v potenciar lo que ya se

posee.
Conocimiento Creative: Ideacion
(divergente) y evaluacidén

(convergente). Apla._zar el juicio.

Figura 12: Estrategia de comunicacion transversal CRAC. Elaboracion propia

Comunicar para generar accion en el
entorno

Comunicar: Otorga
credibilidad v confianza.

visibilidad,

Potenciar la Co-creacion: A partir de
la comunicacion, para convertir la
conversacion en un proceso de creacion
comnjutita.

La estrategia de comunicacion transversal CRAC es participativa, procura generar compromiso

implicito en las personas para que influyan en las soluciones. También, busca que las practicas

comunicativas se interconecten para construir significados desde las diversas formas de lenguaje.

Ademas, pretende propiciar pensamientos superiores de comprension y de emocion, para fortalecer

las relaciones personales, optimizar la productividad, mejorar el desempefio laboral y alcanzar

logros en tanto persona como organizacion.

6.2.Recursos y canales de comunicacién

La estrategia de comunicacion transversal CRAC utiliza los recursos y canales de comunicacion

disponibles para aportar

conocimientos cooperativos 'y colaborativos,

necesarios para sSu

conformacion, comprension y consolidacién. También, para establecer metas, anticipar conductas,

determinar acciones y motivar a las personas, a comunicar su puntos de vista para amplificar el
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trabajo colaborativo. Se apoya esencialmente en las personas y utiliza la comunicacion como

vehiculo que cruza de manera transversal la organizacion.

Los canales de comunicacion que apoyan la estrategia de comunicacion transversal CRAC
ubican a los participantes como los protagonistas principales de su desarrollo y enriquecimiento
comunicacional. Ademas, a través de los canales de comunicacién se pretende fortalecer el
relacionamiento entre las personas, al otorgar preponderancia al contacto directo entre los

involucrados. Maturana (2000) Sefiala:

El fendbmeno del conocer tiene lugar en las relaciones, cuando la conducta de un
organismo resulta adecuada a la conservacion de su existencia en un dominio
particular con acoplamiento estructural con los otros organismos y con el entorno. En
este caso se tendria que responder la pregunta ;Cudl serd la conducta efectiva de los
seres humanos que puede ser calificada como convivencia? O, lo que es lo mismo:
¢ Cuéles son las vivencias de los seres humanos que expresan la realizacion en ellos
de la convivencia? La respuesta a estas preguntas debe apuntar a que esas conductas
efectivas, o vivencias, emergen en los dominios de convivencia en los que las
personas se transforman en el vivir juntas, en el marco de las relaciones que
establecen. Vivir en un ambiente que posibilite experimentar la convivencia significa
que ésta surge como consecuencia de la recurrencia de las interacciones entre los
sujetos que coordinan acciones conductuales espontaneas entre ellos y en relacion
con el ambiente o medio circundante. De aqui se deriva que la convivencia, como la
autonomia, la libertad o la felicidad, no son estados trascendentes ni puntos de
llegada. Se deben entender, mas bien, como vivencias en ambitos experienciales
concretos, relacionadas con la conservacion de la existencia en términos tales que
resulte satisfactoria para todos. (pags. 102-105 y 136)

Por otro lado, la estrategia de comunicacion transversal CRAC no descarta el uso de
herramientas digitales, mas, si las coloniza desde la perspectiva del ser humano, para que sirvan de
amplificador en las relaciones ganar-ganar entre las personas. En resumen, los canales de
comunicacion seleccionados apoyan la esencia de la estrategia disefiada para optimizar la

productividad y mejorar el desempefio laboral, a partir de la comunicacion transversal efectiva.

Los principales canales de comunicacion que considera la estrategia de comunicacién transversal

CRAC, producto de la investigacion realizada son:
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1. Integrantes de la gerencia de Telecomunicaciones: Las personas son la esencia de la
estrategia, a través de ellas, se busca capitalizar el sentido de comunicar de manera efectiva.
Se considera a las personas como el principal medio de difusion de los mensajes que se
generan, tanto para educar en comunicacion como de lo que se aprende con la estrategia.
Ademas, se busca que las personas propicien el dialogo, el intercambio y el aprendizaje
creador y equitativo.

2. Manual de bienvenida: Protocolo para recibir de una manera natural a las personas que se
acercan y se involucran con los participantes de estrategia de comunicacion transversal
CRAC, con el objeto de comunicar empatia y hacer sentir en casa al que llega. Se busca
convertirlo en un habito de las personas.

3. Reuniones con la gerencia: Conectar de manera directa con las distintas areas de la
gerencia 0 la organizacion, para revisar aspectos de orden estratégico y de orden tactico. Se
busca a través de este canal poder identificar de manera continua nuevas oportunidades de
mejora que beneficien a todos.

4. Reuniones aleatorias: Conectar de manera directa entre unidades interdepartamentales,
para compartir, resolver y coordinar actividades compartidas, a través del trabajo
colaborativo, empleando las lineas de accion de la estrategia de comunicacion transversal
CRAC: “CONOCER”, “RECONOCER”, “APREHENDER” y “COMUNICAR”.

5. Jornadas de puertas abiertas: Conectar de manera directa, para que las personas a través
de este canal se posicionen, intervengan y muestren al resto del equipo, el trabajo que vienen
realizando. Se busca generar la sinergia necesaria para apoyar el trabajo mostrado, donde el
resto del equipo genera preguntas, se debate, y se buscan coincidencias.

6. Convencion anual: Este canal ofrece el momento y lugar para conectar con las personas,
para celebrar logros, compartir anécdotas y plantear de manera abierta las oportunidades de
seguir mejorando el proceso iniciado y guiado por la estrategia de comunicacion transversal
CRAC. Se reparten roles de organizacion, para hacer de la jornada un momento relajado y

positivo.

6.3.Alianzas estratégicas
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La estrategia de comunicacién transversal CRAC apegada a su esencia de trabajo colaborativo,
tiene en cuenta que los aliados estratégicos son primordiales para establecer acuerdos que redunden
en beneficios para todos y que permitan alcanzar los objetivos deseados. Ademads, las alianzas
estratégicas le agregan valor a la propuesta y la complementan. También, ayudan a ampliar los
segmentos de audiencias, reducen costos y apoyan en el desempefio de la estrategia de
comunicacion al optimizar tiempos en la entrega de productos y servicios. La gerencia de
comunicaciones corporativas y la gerencia de recursos humanos, conforman las alianzas
estratégicas de la estrategia de comunicacién transversal CRAC, con quienes se comparte audiencia
y es propicia la alianza como forma de cooperacion y crecimiento arménico dentro de los objetivos
deseados por cada parte independiente, en beneficio de la organizacion.

6.4.Priorizacion de Objetivos

Sobre la base de la matriz FODA descrita en los resultados de la investigacion, se identificaron
objetivos prioritarios para proyectar la ruta de trabajo, en pos de alcanzar los objetivos de la
estrategia de comunicacion transversal CRAC, considerando criterios, caracteristicas y recursos

asignados de la investigacion.
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Priorizacion de Objetivos

Aplicabilidad en doce meses a partir de Octubre 2020

1. Mostrar la trayectoria profesional del talento humano, reflejando los logros alcanzados.

2. Potenciar la comunicacion interna del talento humano para fortalecer las relaciones personales, |z calidad y el trabajo

en equipo. [ 1

3. Publicar y reconocer, el esfuerzo, compromiso y adaptacion del talento humano, para salir adelante en medio de las
dificultades. [—

4. Mantener en la gerencia canal de comunicacion transversal, puerta abiertas, para impulsar al
talento humano a desarrollar la empatia por los otros, para desarrollar el trabajo colaborativo. |

5. Consolidar estrategia comunicacional sobre la base de la innovacion para apoyar procesos de

transformacion en la nueva era digital, con el esfuerzo del talento humano. L !

6. Establecer alianzas estratégicas para maximizar el alcance de los contenidos a difundir dentro del
b

equipo interno con proyeccion hacia lo externo.

Leyenda: Plazos
| Corto 7. Enaltecer el esfuerzo, calidad y trabajo en equipa del talento humano, en medio de
la dificil situacian politica ¥ econdmica del pais. !

Mediano 8. Propiciar actividades fuera del ambito laboral, para conocer, reconocer, aprehender
vy comunicar, como eje central de la estrategia de comunicacian transversal para

| - . o
Largo optimizar y mejorar el desempefic laboral. —

Estrategia de comunicacion Transversal CRAC

Creremciza de Telecomunicaciens: de Mercantil Banco Universal

Figura 13: Objetivos prioritarios estrategia de comunicacion transversal CRAC. Elaboracion propia

6.5.Cronograma de actividades

Las actividades a desarrollar durante el afio 2020 se inician en Noviembre y culminan en
diciembre 2021, habiendo considerado situaciones de contingencia que se pudieran presentar, que
incluso, apoyan la estrategia de comunicacion transversal CRAC en su desarrollo, al invitar a

desarrollar mas comunicacion de los equipos de trabajo objetos del estudio.
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Road Map de Ejecucion Estrategia d Comunicacion Transversal CRAC

Reuniones con la gerencia.

Redes sociales.

Carteleras digitales.
Objetivos 1y 4 |Jomadas de puertas abiertas.

Publicaciones en carteleras
Oct-Dic digitales.
2020 Buzdn de sugerencias virtual.
Portales e-learning
Objetivos 3y 6 Jomadas de puertas abierias.

Ene-Mar
2021

Abr-Jun
2021

. e Jul-Sep

Objetivos 2 -5y 7 2021 Portales e learning
Actividades Redes sociales. Redes sociales
relacionamiento personal. Carteleras digitales. o Intranet
Reuniones de bienvenida. Correo electrénico. Objetiveo 8 | Jornadas de puertas abiertas
Portales e-learning Jornadas de puertas
Redes Sociales. abiertas.
Jornadas de puertas
abiertas.

Figura 14: Plan de ejecucion objetivos principales. Fuente: Elaboracion propia

6.6.Indicadores de gestion

Sobre los objetivos priorizados de la estrategia de comunicacion transversal CRAC:
compromiso, empatia y relaciones personales; se definieron indicadores de gestion para medir el
comportamiento y desempefio del proceso. Para mostrar alguna desviacion y tomar acciones
correctivas o preventivas segun el caso. Los resultados se comparan con algun nivel de referencia

que apoye el nivel de madurez de la estrategia de comunicacion.

De igual modo, los objetivos e indicadores de la estrategia de comunicacion transversal CRAC,
se vinculan de manera coherente con objetivos de negocio de la organizacién Mercantil Banco tales
como: enfoque en la experiencia al cliente, diversificar fuentes de ingreso, trabajo colaborativo y

clima organizacional; y, con sus correspondientes indicadores como se muestran en la figura 15.
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Indicadores de Gestion

Cognitiva comun icativa

Estrategia de Comunicacion Transversal CRAC Indicadores Negocio Mercantil Banco
Dimension Wariable Indicadores items Indicadores items
p i o Enfoque en la Indice Satisfaccion
Comunicacién  Cempromiso (productividad) q_ i ) -
. . experiencia del cliente Productos y servicios
Estructural Habilidad comunicativa : 2 :
Trabajo en Diversificar fuentes de

Empatia (rendimiento laboral) Iniciativas de ahorro

| Equipo ingreso
Competencia -
P Liderazgo Logros Alcanzados (colaboracion)

1 Trabajo colaborativo Formacion
Aptitud comunicativa |[Conocimiento  Formacién (conductas aprendidas)

Relacional Comunicacion

Espacios de colaboracién (confianza)
Espacios de intercambio de ideas Clima organizacional Sentido de pertenencia
(participacion)

Relaciones
Sociales

Estrategia de comunicacion Transversal CRAC
Gerencia de Telecomunicaciones de Mercantil Banco Univerzal

Figura 15: Indicadores. Elaboracion propia

Para comprender mejor, los indicadores de la estrategia de comunicacion transversal CRAC

conectan de la siguiente manera con la organizacion Mercantil Banco:

Comunicacion: “Comunicar siempre” como habilidad para favorecer la armonia y la
comprension de la estrategia organizacional. También, para hacer visible el desempefio
del colaborador y de la situacion de la empresa. Ademas, promover que los colaboradores
se esfuercen por ser mejores y por perseguir el éxito de la empresa (ademas del personal)
y ser mucho mas productivos. Es decir, optimizar la productividad.

Trabajo en equipo: La habilidad comunicativa en la dimension estructural del trabajo en
equipo, para desarrollar en las personas la empatia, crear sentido de pertenencia, vinculo
con la marca y con los integrantes del equipo. Ademas de proveer claridad de
responsabilidades y funciones. Es decir, para maximizar el rendimiento laboral.
Liderazgo: Visto como una competencia que debe estar presente y en continuo desarrollo
dentro los integrantes de area estudiada, con el propésito de maximizar el proceso de
trabajo colaborativo para el logro de metas y objetivos. Esta influido por los estilos y
conductas individuales de cada una de las personas que conforman los equipos de trabajo.
Conocimiento: Como aptitud comunicativa para la formacion de las personas, para

generar cambios en la conducta luego de haber asistido o recibido una capacitacion o un
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nivel de transferencia al puesto de trabajo. Procura maximizar el trabajo colaborativo
dentro de los equipos de trabajo.
Relaciones sociales: Vista como la posibilidad real la comunicacion para generar:
o Confianza de las personas en las capacidades de los demas integrantes del equipo.
o Participacion de las personas para conocer, comprender y aceptar la forma en que

se tomaran las decisiones. (consenso)

6.7.Factores de éxito de la estrategia de comunicacion transversal CRAC.

Los puntos clave considerados para garantizar el desarrollo e implementacion de la estrategia de

comunicacion transversal CRAC y que apoyan el seguimiento de las directrices son:

1.

Las personas: Son la esencia de la estrategia de comunicacion transversal CRAC, sobre
ellas se construyen lo cimientos que soportan las lineas de accion “conocer”, “reconocer”,
“aprehender” y “comunicar”.

El contenido: La estrategia de comunicacion transversal CRAC, debe mostrarse
interesante para las personas, escucharlas, conocerlas a fondo, para que los mensajes a
enviar sean efectivos y lleguen acorde a su objetivo.

Autenticidad: La estrategia de comunicacion transversal CRAC, debe ser percibida de
manera natural, relevante y de valor para las personas y la organizacion.

Creatividad: La estrategia de comunicacion transversal CRAC, debe fluir y dejar fluir la
comunicacion, maximizar los contenidos con el aporte de todos para impulsar la co-
creacion.

Promocidén: La estrategia de comunicacion transversal CRAC, debe darse a conocer. Se
apoya en este contexto en la creatividad y autenticidad de las personas, ademas de las
alianzas estratégicas.

Actualidad: La estrategia de comunicacion transversal CRAC, debe mantenerse vigente,
en contacto de lo que sucede en el entorno para compararse y sacar conclusiones

positivas sobre las debilidades que se identifiquen.
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7. Contingente: La estrategia de comunicacion transversal CRAC, debe contemplar
situaciones y contextos, fuera de lo normal. Impulsar la adaptabilidad de las personas y de

la propia estrategia de comunicacion para reaccionar de la mejor manera.
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es decir las palabras correctas en el momento exacto. Es dificil expresar lo que se piensa o se
siente a otra persona de manera eficiente y exitosa. Muchas factores afectan la comunicacion
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factores que pueden inhibir la comunicacion efectiva permite lograr un significado de
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esencial para que el personal esté alineado con la estrategia corporativa y que los equipos
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El articulo de Bertran habla de la comunicacion entre personas desde una perspectiva de la
psicologia. Refiere que depende de las habilidades y de las actitudes que se adopten en ella.
Y, enumera factores que la favorecen y factores que la obstaculizan.



146

Cabezas M, J. (2003). Estrategias de comunicacion: Aproximaciones en el andlisis conversacional
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En este articulo Cavalleri habla de las diferencias entre institucion y organizacién. Indica
que las organizaciones materializan el orden social que establecen las instituciones. Ademas
plantea gque son superestructuras dindmicas. En tanto superestructuras estan por encima de
los individuos (los preceden y los suceden) y son dinamicas porque no estan cristalizadas
sino que cambian de acuerdo a la sociedad y el momento historico.

Chauca, J. (09 de 01 de 2017). Proceso de operacionalizacién de variables. Obtenido de Proceso de
operacionalizacion de variables: https://es.slideshare.net/mayhuasca2/proceso-de-
operacionalizacin-de-variables

En este articulo Chauca expone el proceso de operacionalizacion de variables dentro del
proceso de investigacion, como forma de poder definir la manera en que se observard y
medira cada caracteristica del estudio para darle un sentido practico.

Contreras, M. (24 de 02 de 2015). Comprensidén holistica de la investigacion: Criterios
metodoldgicos. Obtenido de educapuntes: http://educapuntes.blogspot.com/2015/02/

El articulo de Contreras habla de considerar de manera integral el proceso de investigacion
en cuanto a criterios metodoldgicos para lo relacionado a: tipo de investigacion, abordaje,
definicion de eventos, disefio, técnicas e instrumentos, unidades de estudio, procedimiento,
técnicas de andlisis entre otros.
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El libro de Cortes muestra una vision critica e integradora de la perspectiva sistémica-
cibernética de la comunicacion (desarrollada por el enfoque interaccional) y su relacion
tedrica y aplicada.

Cruz Garcia, E. (22 de 04 de 2014) Competencias profesionales. Obtenido de CEM recursos
humanos organizaciones y personas:
https://cemrrhhbcn.wordpress.com/2014/04/22/competencias-profesionales/#more-168

El articulo de Cruz Garcia trata sobre las competencias profesionales, es decir,
conocimientos y habilidades. Refiere que las competencias se pueden aprender. El tema
aborda el modelo ISFOL (Instituto para el trabajo y la formacion italiano). Este modelo
organiza las competencias en tres grandes bloques: Competencias técnico-profesionales,
competencias de base y competencias transversales.

Daboin, M. &. (15 de 12 de 2014). Comunicacion: Valor estratégico para la gerencia. Obtenido de
spentamexico.org: http//www.spentamexico.org/v9-n3/A4.9(3)53-67.pdf

El articulo de Daboin contiene una aproximacion sobre el valor estratégico de la
comunicacion para la gerencia, toma en consideracion enfoques tedricos y antecedentes que
guardan relacion con el area comunicacional. Refiere la comunicacion como herramienta
idonea para facilitar el funcionamiento y desarrollo de una organizacién, y por ende el
cumplimiento de sus objetivos corporativos.

Durston & Miranda, F. (2002). Experiencias y metodologia de la investigacion. Experiencias y
metodologia de la investigacion (pag. 71). Santiago de Chile: Publicacion de las Naciones
Unidas.

Este nimero de la serie "Politicas Sociales” de Durston & Miranda reGne cinco ponencias
presentadas al Seminario "Experiencias y metodologias de la investigacion participativa, las
cuales abordan antecedentes tedricos e historicos de la investigacién participativa y su
potencial aporte para fomentar la participacion de la ciudadania en el disefio e
implementacion de las politicas publicas y programas sociales. En este marco, se congregé a
diversos investigadores que aportan experiencias significativas en cuanto a la aplicacion de
herramientas participativas, con el objetivo de abrir nuevas interrogantes que permitan
alimentar propuestas de caracter estratégico generadas desde la sociedad civil.

Fernandez N, L. (2006). (Cémo analizar datos cualitativos? Universidad de Barcelona, Instituto de
ciencias de la educacion . Barcelona, Espafia: Butlleti LaRecerca.

Esta ficha de investigacion de Fernandez N. Lissette aconseja a los investigadores que se
inician en la investigacion cualitativa no empezar con grandes grupos ni con muchas
preguntas de investigacion. Deben limitar el estudio a temas clave (no diversificar
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demasiado). Ademas, deberian buscar asesoria y ejemplos. La asesoria de un investigador
experimentado resulta invaluable, asi como tener la oportunidad de observar a algin
investigador realizando entrevistas, observaciones o grupos de discusion.

Fernandez, I. &. (13 de 11 de 2003). Equipos de alto desempefio: Un gran desafio para las
organizaciones. Ensayo, Universidad Adolfo Ibafiez, Escuela de Psicologia, Santiago de
Chile.

El siguiente articulo de Fernandez & Winter tiene el objetivo de profundizar acerca de los
equipos de alto desempefio. Se distingue entre un grupo, un equipo, y un equipo de alto
desempefio y se identifican los aspectos previos que hay que tener en cuenta para el
surgimiento del alto desempefio, a la vez que se presenta una conceptualizacion acerca de las
caracteristicas que éstos poseen de acuerdo a la postura de distintos autores. Proponen
recomendaciones para que los equipos de alto desempefio alcancen el éxito en sus metas,
para, finalmente, comentar el modelo de equipos de alto desempefio de Marcial Losada, en
relacion a su método, a los resultados obtenidos y a las implicancias que éstas puedan tener a
nivel organizacional.

Franco, Y. (3 de 6 de 2011). Tesis de investigacion. Obtenido de Marco Metodoldgico. Definicion:
http//tesisdeinvestig.blogspot.com/2011/06/marco-metodologic o-definicion. html

El articulo de Franco la metodologia de la investigacion proporciona tanto al estudiante
como a los profesionales una serie de herramientas tedrico-practicas para la solucion de
problemas mediante el método cientifico. Estos conocimientos fomentan el desarrollo
intelectual a través de la investigacion sistematica de la realidad. Busca enriquecer
conocimientos, sustentar sus trabajos y, mejorar personal y profesionalmente.

Gamez, R. (2007). Comunicacion y cultura organizacional en empresas chinas y japonesas.
eumed.net. Obtenido de https://www.eumed.net/libros-gratis/2007a/221/index.htm

Este libro de Gamez se muestra como una guia tanto para los estudiosos del area
organizacional en el contexto internacional, particularmente de las culturas de Asia-Pacifico,
como para empresarios que estén interesados en entrar en contacto con estas culturas.
Realiza un analisis de las principales teorias y escuelas de pensamiento de la comunicacion
organizacional, asi como de la evolucion histérica de este campo del conocimiento en
México y Estados Unidos. También presenta un andlisis de la teoria de la cultura
organizacional como variable externa e interna, enfatizando la utilizacion de estrategias de
management empresarial para crear y moldear la cultura corporativa de las empresas.
Presenta dos estudios de caso de organizaciones chinas y japonesas.

Garcia Jimenez, J. (1998). La comunicacion interna. Madrid: Ediciones Diaz de Santos, S.A.
El libro de Garcia Jiménez trata el tema de la comunicacion interna donde en lineas

generales indica que esta condicionada en la empresa contemporanea por una serie de
hechos que permiten pronosticar nuevas circunstancias y condiciones de eficacia. Habla de
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los cambios radicales que influyen en nuevas actitudes y comportamientos, nuevas formas
de organizacion y de cultura.

Guardian, A. (2007). El paradigma cualitativo en la investigacién socio-educativa. San José:
Printcenter.

La compilacion de Guardian postuld el rescate del sujeto en la investigacion socio-educativa
y su importancia, la valorizacion de las practicas cotidianas particulares, la ética ambiental y
la comprension de lo humano desde la inter-subjetividad v la interdisciplinariedad.

Guzméan, P. (12 de 06 de 2015). Cultura organizacional. Obtenido de Cultura organizacional:
https://es.slideshare.net/pattythinker/cultura-organizacional-49315561

El articulo de Guzman muestra varias conceptualizaciones y enfoques sobre cultura
organizacional.

IFEF. (2012). Manual sobre como afrontar una entrevista de seleccion por competencias.
Ayuntamiento de Cadiz, Instituto de fomento, empleo y formacién , Cadiz. Obtenido de
https://www.facc.info/wp-content/uploads/2015/07/opea_Manual-entrevista-competencias-
ifef.pdf

Este manual del IFEF habla de la evolucion del mercado y de las empresas sobre el cambio
de concepto tradicional acerca de qué se requeria para cubrir un puesto de trabajo.
Entrevistar por competencias, presupone que primero se deberdn despejar del perfil los
conocimientos técnicos que el puesto vacante requiere. Una vez conocidos los requisitos
minimos, se trabajara sobre las competencias requeridas. Surge la necesidad de detectar
“esas otras capacidades”, que se denominan competencias transversales.

Jacques, J. &. (1994). La escuela de Palo Alto . Barcelona: Editorial Herder.

El libro de Jacques sobre “La escuela de Palo Alto” muestra sus aportaciones a la
investigacion psicologica e interés por parte de una variada gama de profesionales: el
especialista en comunicacion halla sugerentes orientaciones en los trabajos innovadores de
Gregory Bateson, sistematizados y prolongados por Paul Watzlawick; el filésofo de las
ciencias se inspira en el nuevo paradigma cientifico basado en la nocion de informacion y en
los conceptos surgidos de la cibernética; el terapeuta se da cuenta de que casi todas las
corrientes nuevas de terapia familiar y sistémica tienen sus origenes, mas lejanos o cercanos,
en el trabajo de los fundadores del Centro de terapia breve. Las ideas renovadoras
elaboradas en Palo Alto han desbordado el marco estricto de su origen y se han propagado
entre todos aquellos que, cientifica o profesionalmente, tienen que ver con la comunicacion
humana.

Lozares, C. (2004). La simulacién social, ¢una nueva manera de investigar en ciencia social?
Ensayo, Universitat Autonoma de Barcelona, Departament de Sociologia, Barcelona
Espaiia.
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Este articulo de Lozares ofrece un sucinto panorama de la simulacion social, presentandola
como un medio para modelar los procesos sociales y como un instrumento para la
investigacion social. Define conceptos clave como modelo, modelo matematico, simulacion
social e inteligencia artificial social. Muestra la extensa variedad de modelos de inteligencia
artificial social y sus aplicaciones, tanto a partir de la simulacion clasica como en sus nuevas
manifestaciones. Brinda algunas reflexiones de caracter mas metodolégico sobre la
simulacion social.

Massoni, S. (2012). Guia de procedimientos y términos de referencia para el disefio de estrategias
comunicacionales en programas y areas de comunicacion estratégica. En Metodologias de la
comuicacion estrategica: del inventario al encuentro sociocultural. (pag. 5). Buenos Aires:
INTA SAGYP.

La obra de Massoni “Guia de procedimientos y términos de referencia para el disefio de
estrategias comunicacionales en programas y areas de comunicacion estratégica” refiere la
matriz sociocultural como un auto-dispositivo colectivo desde el cual cada actor matriz
establece la comunicacion. Al caracterizar a las matrices socioculturales habla de
agrupamientos, de sectores, porque cada matriz incluye a diversos actores que se distinguen
de otros a partir de su ambito de accion en el marco del problema que aborda la estrategia.
La caracterizacion considera al otro como un diferente. Identificar matrices implica
recuperar saberes, intereses, necesidades y expectativas de los grupos involucrados para
organizar en la estrategia comunicacional acciones capaces de asumir las légicas en juego.
Refiere a un arbol de soluciones, como una herramienta de trabajo que facilita el disefio de
acciones comunicacionales sobre cada uno de los componentes identificados en la Version
Técnica Comunicacional.

Merlino, A.(2009). Investigacién cualitativa en ciencias sociales. Buenos Aires: Cengage learning.

El texto de Merlino recorrer una serie de aspectos vinculados a la practica de indagacion
cualitativa actual que incluye diferentes puntos de vista y enfoques sobre este particular
modo de producir conocimiento cientifico.

Moreno, E. L. (2009). Comunicacion efectiva para el logro de una vision compartida. Universidad
Autonoma de Ciudad Juarez, Ciencias Administrativas. Maestria en Administracion, Ciudad
Juarez, Mexico.

El informe de Moreno destaca la importancia que tiene conocer los elementos basicos de la
comunicacion interna organizacional. Refiere el papel relevante de la comunicacion interna
en la difusién efectiva de la vision institucional, de los objetivos, asi como de las estrategias
que han de llevar al recurso humano al cumplimiento de la vision.

Moyano, A. A. (2014). Relaciones sociales en contextos organizacionales. Tesis de grado,
Universidad del Rosario, Escuela de medicina y ciencias de la salud, Bogata.
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El trabajo de Moyano desde una perspectiva de la Psicologia describe los resultados de una
revision teorica sobre las relaciones sociales en el &mbito organizacional y la importancia
que estas tienen en este particular contexto. Los objetivos que orientaron el estudio fueron:
establecer los atributos esenciales del concepto de relaciones sociales, identificar las
aproximaciones psicolégicas que han aportado a la comprension de las relaciones sociales,
determinar los métodos de investigacion utilizados por las aproximaciones psicolégicas en el
estudio del fendmeno delas relaciones sociales, describir algunos de los hallazgos de las
investigaciones psicolégicas, que se han interesado por el impacto que tienen las relaciones
sociales en el contexto laboral y, identificar las tendencias actuales a traves de las cuales se
estudian las relaciones sociales en los contextos organizacionales.

Ospina, S. (06 de 06 de 2010). Instituciones vs organizaciones. Obtenido de El cambio institucional

Pérez,

necesario : http://elcambioinstitucionalnecesario. blogspot.com/2010/06/instituciones-vs-
organizaciones.html

El articulo de Ospina muestra el tema instituciones vs organizaciones y relacionado con el
cambio institucional, imprescindible para alcanzar el desarrollo. Refiere a las instituciones
como mecanismos de orden social que buscan regular los comportamientos de los
individuos de una sociedad. Formula que un cambio institucional alude y requiere modificar
algunas conductas que dificultan y obstaculizan el progreso de una comunidad e impiden
que se desarrolle.

M. A. (15 de 06 de 2009). Revista venezolana de gerencia. Obtenido de Cultura
organizacional:  algunas  reflexiones a la luz de los nuevos  retos:
http//ve.scielo.org/scielo.php?script=sci_arttext&pid=S 1315-99842009000200003

El articulo de Pérez analizar el concepto de cultura organizacional a partir de la situacion
contemporénea de las organizaciones, describe la relacion entre la cultura organizacional y
la estrategia organizacional. Como resultado, muestra una valoracion desde el punto de vista
epistemoldgico en la posibilidad de concebir nuevos enfoques del tema de la cultura en las
organizaciones, asi como en la relacion cultura y estrategia organizacional.

Pirela, J. &. (14 de 05 de 2015). Comunicacion estratégica como herramienta potenciadora de la

responsabilidad social en las organizaciones. Obtenido de http:/publicaciones.urbe.edu:
http://ojs.urbe.edu/inde x.php/coeptum/artic le/view/1731

El articulo de Pirela analiza la comunicacion estratégica como herramienta potenciadora de
la responsabilidad social en organizaciones. Muestra la comunicacion estratégica como
herramienta que contribuye al intercambio de ideas, conocimientos, saberes y competencias
comunicativas.

Pulido, O. (24 de Junio de 2002). Transformacion en la convivencia Humberto Maturana R.

Obtenido de Fundacion convivencia: http://convivencia.colnodo.apc.org/apc-aa-
files/3f88e0c1cf723b0359¢ 2617589384 65b/art-6_6. pdf.
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El articulo de Pulido sobre el libro de la “Transformacion en la convivencia Humberto
Maturana R” refiera a la forma como el lenguaje opera para la produccion de la vida o como
la sintesis de las mediaciones que producen la conservacion de la existencia. El lenguaje es
el contenido de las redes relacionales. La transformacion en la convivencia, la construccion

de ambitos experienciales pueden expresarse como actos conversacionales.

Rizo Garcia, M. (10 de 04 de 2011). Pensamiento sistémico y comunicacion. Obtenido de Razén y
palabra: http://www.razonypalabra.org.mx/N/N75/monotematico_75/29 Rizo M75.pdf

Este texto de Rizo Garcia se presenta de forma sintética las aportaciones de la obra Teoria de
la comunicacién humana a la reflexion en torno a la comunicacion, desde una perspectiva
constructivista y sistémica. Expone, a modo de contexto, el trabajo general de la Escuela de
Palo Alto, reconocida en el campo académico como principal promotora del denominado
enfoque sistémico en comunicacion. Permite complejizar el concepto de comunicacion, visto
como un fendmeno sistémico que va mucho mas alld de los medios, principal objeto de
estudio de las ciencias de la comunicacion.

Rodriguez, G. (17 de 02 de 2005). Teorias de la comunicacién organizacional. Obtenido de
Administracion : https://www.gestiopolis.com/teorias-comunicacion-organizacional/

El articulo de Rodriguez muestra nociones generales de la teoria de la comunicacion
organizacional. Se centra en el analisis, diagndstico, organizacion y perfeccionamiento de
las complejas variables que conforman los procesos comunicativos en las organizaciones,
con el fin de mejorar la interrelacion entre sus miembros, entre éstos y el publico externo y
asi fortalecer y mejorar la identidad y desempefio de las entidades.

Sandoval, C. (2002). Especializacdn en teoria, métodos y técnicas de investigacion social. Bogota:
LTDA.

El trabajo de Sandoval consiste en presentar los elementos conceptuales y metodoldgicos
basicos que le permitan al lector alcanzar las competencias de comprension requeridas para:
interpretar, formular, disefiar y gestionar procesos y acciones de investigacion de corte
cualitativo.

Sedano, A. R. (15 de 04 de 2011). Recuperar la institucion por via procedimental en lugar de las
conductas pautadas. Obtenido de unav.edu:
https://www.unav.edu/docume nts/58292/4c00b8ed-c9bb-4362-8df8-a5eee5f31584

Este articulo de Sedano muestra la relacion organizacion vs institucion desde una
perspectiva  de relacion de reciprocidad. La reciprocidad es la clave de la conducta
institucionalizada. Por tanto, al conjunto de normas pautadas, que son las conductas, es a lo
que se llama Institucién. Y aqui la clara diferencia con la organizacion: la conducta pautada
tiene que ver con la norma y la cultura, no con los procedimientos. Ante los problemas de
desinstitucionalizacion de la conducta, la propuesta moderna es recuperar la Institucion por
via procedimental en lugar de las conductas pautadas.
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Vargas Zuiliga, F. (29 de 01 de 2016). Competencias clavesy aprendizaje permanente. Obtenido de
Universidad Nacional de Mar del Plata: https:/eco.mdp.edu.ar/cendocu/repositorio/00112-

c.pdf

El trabajo de Vargas refiere a los rapidos cambios en la estructura de los empleos y en la
organizacion del trabajo han modificado drasticamente la forma y el contenido de las
ocupaciones. También refiere al conjunto de capacidades laborales que contribuyen al
desempefio de un amplio grupo de empleos, siendo transferibles entre uno y otro y, que
refuerzan la capacidad de las personas para aprovechar las oportunidades de educacion y de
formacion que se les presenten con miras a encontrar y conservar un trabajo decente,
progresar en la empresa o al cambiar de empleo y adaptarse a la evolucién de la tecnologia y
de las condiciones del mercado de trabajo. Presenta una breve revision conceptual y repasa
algunas de las experiencias de desarrollo de las competencias claves en América Latina.

Zyncro, &. B. (29 de 07 de 2017). Los principales problemas de comunicacion interna en las
organizaciones y cémo solucionarlos con redes sociales corporativas. Obtenido de Zincro
tu red social corporativa: https:/es.scribd.com/document/355044008/White-Paper-Zyncro-
Problemas-de-Comunicacion-Interna-en-Empresas-y-Como-Solucionarlos-Con-Redes-
Sociales-Corporativas

El estudio de Zyncro Reflexiona sobre los principales problemas de las organizaciones en
comunicacion interna 'y su solucion mediante la implementacion de Redes Sociales
Corporativas. Sefiala la comunicacion interna como valor estratégico, los beneficios para el
negocio y para el clima laboral. También sefiala los problemas derivados de una mala
comunicacion interna en las empresas y los pasos iniciales para generar cambios para
solucionarlos.
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ANEXOS

Anexo A. Guia de entrevista integrantes gerenciade telecomunicaciones

Estrategia de comunicacion transversal para optimizar la productividad vy el nivel de desempefio
laboral en una institucion financiera. Caso Gerencia de Telecomunicaciones Mercantil Banco.

Guia general de entrevista integrantes gerencia de telecomunicaciones Mercantil Banco

I. Panorama comunicacion personal:

1.

¢Qué es para usted, la comunicacion desde el punto de vista de la relacion entre las
personas?

¢Considera usted, que una buena comunicacion es importante para el buen
desempefio laboral? Argumente su repuesta

¢ Como describiria 0 que le parece el proceso de comunicacion dentro de la Gerencia
de Telecomunicaciones?

¢ Qué modalidad de comunicacion le es mas Util para alcanzar sus objetivos?

I1. Panorama habilidades de comunicacion relacional:

1.
2.

¢ Que significa para usted comunicacion efectiva?

¢Considera usted que pudiera mejorar su nivel de comunicacién personal?
Argumente su repuesta

¢Cree usted, que es efectiva la comunicacion entre los integrantes de la Gerencia de
Telecomunicaciones de Mercantil Banco?

¢ Qué factores pudieran interferir en una buena comunicacion entre sus comparie ros
de trabajo?

¢Considera usted, que dentro del equipos de trabajo hay personas que pudieran

necesitar un apoyo adicional para mejorar su comunicacion? Argumente su respuesta

I11. Panorama mejoramiento comunicacional:
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¢Desde su punto de vista, que cambios sugiere usted para optimizar las relaciones
personales con sus comparieros de trabajo?

¢Considera usted, que las actividades de interaccién o convivencia, fuera del
ambiente laboral apoyan las relaciones personales?

¢Como o cuales serian sus recomendaciones para mejorar la comunicacion vy el
trabajo en equipo, entre todos los integrantes de la Gerencia de Telecomunicaciones
de Mercantil Banco?
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Anexo B. Entrevistas expertos en comunicacion social

Estrategia de comunicacién transversal para optimizar la productividad y el nivel de
desempefio laboral en una institucion financiera. Caso Gerencia de Telecomunicaciones

Mercantil Banco.

Muestra: Gerencia de comunicaciones corporativas

Entrevistado: Carlos Perozo

Fechade la entrevista: 22 Febrero 2019.

Investigador (In):

Carlos Perozo (CP):

In
CP

In
CP

In

CP

Perspectiva personal de la comunicacion dentro de MBU:

¢ Qué papel cumple la Comunicacion dentro de MBU?

Yo te diria que son dos papeles principales, el primero gestionar la reputacion de la
organizacién a lo interno y a lo externo y sobre todo en el tema interno, es también
motivar e impulsar que las personas hagan acciones gque vayan en sintonia con la
estrategia de la organizacion, entonces alli tenemos que hacer el esfuerzo de
explicarles en detalle cual es la estrategia de la organizacion a las personas y como
cada quien desde su espacio desde su unidad debe planificar y ejecutar para esas
acciones para cumplir con los objetivas establecidos en la estrategia.

¢ Cual es la clave para innovar en comunicacion dentro de Mercantil Banco?
Bueno yo creo que desde el punto de vista del &rea de comunicacion, primero que el
personal que trabaja en la unidad de comunicaciones sea un personal preparado en
esta materia y que tenga una actualizacion constante y lo segundo que tenga la
disponibilidad de contar con las nuevas tecnologias, gque apoyen su trabajo.

¢Cudles son las caracteristicas y competencias necesarias, para que un
responsable de comunicaciones pueda desarrollar su trabajo con alta eficiencia
dentro de Mercantil Banco?

Bueno la primera yo creo que es la curiosidad, 6sea tl tienes que estar como te dije
anteriormente, este, tratar de actualizarte constantemente sobre las nuevas tendencias

que hay en materia de comunicaciones, sobre como las comunicaciones se
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desarrollan en el sector financiero, en empresas en paises desarrollados, yo creo que
eso te puede dar una buena iluminacion de los pasos a seguir para cumplir con el
proposito que tiene establecido la organizacion, y bueno lo otro es utilizar con la
mayor eficiencia los canales tecnolégicos que la organizacion te brinda para el
desarrollo de tu trabajo en el area de comunicaciones.

En cuanto a las competencias, debe tener criterio, saber escribir, y saber cémo
utilizar los canales audiovisuales en cuanto al contenido para evitar que atente contra

la estrategia comunicacional de la organizacion.

En una frase corta indiqueme su idea de Comunicacion

Motivar para generar acciones, yo te diria que ese es el objetivo fundamental, como
te dije en la primera pregunta, tenemos que tratar o de esforzarnos que los contenidos
que nosotros desarrollamos primero sean percibidos de buena manera por nuestros
publicos de interés y que los motive a cumplir con la estrategia que tenemos como

organizacion.

I1. Perspectivas de la comunicacién relacional dentro de MBU

In

CP

CP

¢Cual es el mayor desafio que tienen los comunicadores dentro de Mercantil
Banco?

Mantener la reputacion positiva que tiene el banco tanto a nivel interno como a nivel
externo, y nuestro principales aliado si vemos la reputacion a nivel general interno,
son nuestros propios trabajadores, si nosotros tenemos trabajadores que se sienten
identificados con la organizacién que sientan gque estan en una buena empresa para
trabajar, ellos son al final también voceros de la organizacion y eso lo van a
transmitir hacia afuera lo que va a generar un impacto positivo de cara a nuestro
publico externo. Y en ese desafio también mantener vivos los valores que estan

estipulados en nuestra cultura corporativa.

¢ Los directivos de Mercantil Banco conciben el valor de la comunicacion?
Mira yo creo que si, porque yo he trabajado en otras empresas y de verdad que aqui

en Mercantil he sentido un acceso total a los directivos de la organizacion cuando
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uno les tienen que plantear temas de comunicacién o contenidos que debemos
desarrollar, hay cierta relacion horizontal, puedo levantar el telefono hablar con el
sefior Pinto, el sefior Simeone, el sefior Bernardo sin ningln tipo de problema, ellos
estan abiertos a cualquier opinién que uno como profesional de la comunicacién
tenga. Hay respeto por la experiencia y aportes que se dan como expertos de la

comunicacion en mercantil y en otras empresas del grupo.

¢ Cual es el manejo que se hace en apoyo a otras instancias de Mercantil Banco
para el manejo de las comunicaciones internas o de comunicaciones entre
comparieros de trabajo?

Nuestro cliente principal a nivel de comunicaciones internas es RRHH, los apoyamos
mucho en el tema administrativo, politicas de compensacion, de adiestramiento y
desarrollo, ellos basicamente nos proponen la accion que van a ejecutar, nosotros les
enviamos una propuesta de contenido y canales por donde difundir esa informacion,
la revisamos en conjunto y una vez que estamos de acuerdo, ese contenido sale
publicado en un cronograma previamente establecido. A nivel de comunicaciones
externas, ademas de los resultados financieros que eso lo trabajamos con la gente de
contraloria, auditoria 'y planificacion estratégica igualmente nos dan unos
lineamiento, nosotros desarrollamos los contenidos, son aprobados por el Comité
ejecutivo y publicamos. También apoyamos a otras unidades en sus requerimientos y

necesidades de difundir mensajes y contenidos segun sea cada caso.
¢ Qué Herramientas se utilizan?

Tenemos distintos canales, por supuesto correo electrénico, esta la intranet, boletin

digital interno, carteleras digitales, redes sociales.

¢Cual es la evaluacion del nivel de competencia que tiene el trabajador
mercantil para el manejo de la comunicacion entre sus compafieros de trabajo?
Buenos tiene que ser graduado en comunicacién, pero mas alld de su preparacion
tiene que ser una persona dispuesta a trabajar en equipo, abierta a la critica o
sugerencias, nosotros no somos duefios de la verdad, pueden haber distintas
percepciones y son muy validas y bueno tenemos que considerarlas y tomarlas todas

en cuentas, a veces se hace un poco dificil, porque muchas personas creen que
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porque saben hablar saben comunicar y saben como gestionar la comunicacion y
siempre nos tenemos que manejar en esas aguas pero de verdad que ha sido un
trabajo enriquecedor porque te permite no solamente trabajar con gente vinculada a

tu &rea sino con distintas areas de la comunicacion.

¢ Cual es la instancia que deberia dar feedback o ser una especie de consultor

interno para el manejo de la comunicacién entre equipos de trabajo?

El papel fundamental lo tendria el 4rea de RRHH, son las personas que estan

preparadas y tienen el perfil de cada trabajador que labora en la compafiia.

I11. Perspectiva de mejoramiento comunicacional dentro de MBU

In

CP

In

CP

¢Cual seria la mayor oportunidad que tienen los comunicadores dentro de
Mercantil Banco para marca una gran diferencia hoy dia?

Bueno como te comenté el acceso a los directivos y al personal clave en la toma de
decisiones, creo que es un factor bien importante porque ademas de estar en el centro
del poder, por decirlo de alguna manera, te brinda una vitrina para tu crecimiento y
de aprendizaje, entonces yo creo que eso es algo fundamental que tenemos como
oportunidad aqui en el banco y lo otro es hay una disposicion de la organizacion a
suministrarte herramientas tecnoldgicas para que tu puedas hacer tu trabajo de forma
mas eficiente y eso lo hemos visto con la implementacion de nuevos canales digitales
como la cartelera, los boletines digitales, incluso estamos trabajando todo lo que es a
nivel de redes sociales, también RRHH esta trabajando un proyecto de comunidades
de equipos a través de SharePoint, entonces creo que alli tenemos una gran
oportunidad para seguir mejorando nuestra actividad desde el punto de vista de

comunicaciones

En periodos de crisis la Comunicacidn representa un medio préactico y funcional
para que las empresas fortalezcan o replanteen las relaciones con sus
trabajadores. En su opinion, ¢(Como se han manejado las crisis dentro de
Mercantil?

Bueno para nadie es un secreto que estamos en una situacion muy compleja en el
pais y por ejemplo en una situacion normal tu nunca te hubieras imaginado que

fbamos a estar publicando informacién sobre jornadas de alimentos a precios
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accesibles para los trabajadores y yo creo que hemos apoyado a la unidad de RRHH
en ese sentido y la receptividad del trabajador ha sido muy buena y nos hemos tenido
que adecuar a esa realidad, porque la realidad venezolana implica tomar unas
acciones de cara a los trabajadores distintas a las que se hubieran tomado en otra
situacion que a lo mejor eran simplemente bonos por rendimiento o las politicas
tradicionales de compensacién, pero no esta serie de actividades que son de la vida
cotidiana, pero que se le hacia muy cuesta arriba a los trabajadores en su dia a dia y
que la organizacion le ha dado un apoyo importante para que puedan tener una paz
solida en sus necesidades basicas.

¢Cual ha sido la necesidad mas apremiante de Mercantil a nivel de
comunicaciones?

Yo creo que la rapidez y la asertividad en las comunicaciones, estamos en un
contexto que cambia muy rapidamente, lo que hoy es bueno mafiana es malo y lo que
hoy es malo, mafiana es bueno, entonces tenemos que adaptarnos muy rapidamente a
esa realidad y publicar los contenidos con el mayor sentido de oportunidad y que
sean comprensibles de cara a todos los trabajadores y no simplemente a un grupo de

ellos.

¢Coémo han impactado las Redes Sociales en la comunicacion dentro de
Mercantil Banco?

Yo creo que en el tema de la atencion, es decir, si bien es cierto que nosotros
publicamos informacion sobre nuestros productos y servicios y se hacen
promociones de esto, pero el valor agregado que nosotros aportamos a la
organizacién es detectar a tiempo posibles fallas o fallas que existen en nuestros
sistemas 0 en nuestros servicios y que le llegan directamente a los directivos y
comité ejecutivo de la empresa y esas son herramientas que ellos utilizan para tomar
decisiones muy rapidamente, por ejemplo nosotros tenemos un informe diario de
Twitter categorizados por distintas areas de productos y servicios que nosotros
ofrecemos a los clientes y ademas de ese informe diario en el dia si nosotros
detectamos un patron de comportamiento o de menciones mejor dicho sobre algun
tema lo reportamos inmediatamente y eso nos da la velocidad para identificarlo

rapidamente y que se puedan tomar las acciones necesarias para solucionarlo en un
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tiempo dptimo, porque antes cuando no teniamos redes sociales podian pasar tres
dias y un cliente se quejaba a traves del correo del pueblo, en el periodico y mientras
esos llegaba acd, lo leian lo verificaban podia pasar una semana, una semana y media
y después se le daba solucién al cliente y eso era solamente un caso, aqui si en un dia
tu detectas que en una hora tienes veinte menciones en que la pagina no sirve tu
automaticamente levantas el teléfono y llamas indicando que esta pasando esto, ellos
verifican y detentan si hay un problema, vamos a solucionarlo, danos unos minutos

para ver qué pasa, revisan, atienden y seguimos adelante.

Al cierre el entrevistado valord la entrevista como muy bien estructurada, dado que
permiten abordar con mayor amplitud el trabajo que realiza la gerencia de
comunicaciones corporativas, tonto en lo interno como lo interno, asi como también

el tema de reputacion positiva como gestion importante de la gerencia.
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Estrategia de comunicacién transversal para optimizar la productividad y el nivel de
desempeiio laboral en una institucion financiera. Caso Gerencia de Telecomunicaciones

Mercantil Banco.

Muestra: Gerencia de comunicaciones corporativas

Entrevistado: Bernardo Fischer

Fechade la entrevista: 22 Febrero 2019.

Investigador (In):

Bernardo Fischer (BF):

In
BF

BF

In

Perspectiva personal de la comunicacion dentro de MBU:

¢ Qué papel cumple la Comunicacion dentro de MBU?

El departamento de comunicaciones corporativas de MBU es responsable de tres
funciones principales:

Las comunicaciones externas de la organizacion y sus empresas, sea a través de los
medios de comunicacion social, a través de las redes sociales o a través de
publicaciones fisicas o digitales.

Las comunicaciones internas de la organizacion y sus empresas a sus colaboradores y
el apoyo a las areas responsables de las comunicaciones con inversionistas y
accionistas de Mercantil Servicios Financieros

Ademas, es responsable de las actividades destinadas a fortalecer la imagen de
Mercantil a través de la elaboracion de mensajes y campafias para diferentes publicos
y de mantener la vigilancia acerca de potenciales amenazas que pueda representar un
riesgo de reputacion para el banco

¢ Cudl es la clave para innovar en comunicacion dentro de Mercantil Banco?
Disponer de los recursos apropiados que, hoy en dia, facilitan los avances
tecnoldgicos para lograr una comunicacion con los publicos objetivos de Mercantil y
sus empresas en forma rapida, eficiente y a través de diferentes vias en espacio y
tiempo.

¢Cuales son las caracteristicas y competencias necesarias, para que un
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responsable de comunicaciones pueda desarrollar su trabajo con alta eficiencia
dentro de Mercantil Banco?

En primer lugar, conocer a fondo la Cultura de la empresa, sus principios y valores,
sus normas éticas y su estilo de trabajo.

En segundo lugar, tener sentido de urgencia para producir los mensajes y seleccionar
los medios apropiados para lograr transmitirlos eficiente y claramente a los plblicos
objetivos

En tercer lugar, tener los conocimientos apropiados como comunicacion social
(buena redaccion, conocimiento de medios etc) asi como de las nuevas tecnologias
que facilitan la difusién de las comunicaciones y permiten feed-back por parte de los
receptores de estos mensajes.

En una frase corta indiqueme su idea de Comunicacion

Debemos ser un puente confiable, en dos direcciones, entre la organizacion y sus
publicos clave (clientes, trabajadores, instituciones reguladoras, accionistas y la

comunidad en general)

I1. Perspectivas de la comunicacion relacional dentro de MBU

In

BF

BF

¢Cual es el mayor desafio que tienen los comunicadores dentro de Mercantil
Banco?

Mercantil Banco Universal, y en general todo el sector banco, tiene como soporte
fundamental para sus actividades la confianza. Por tanto, para los comunicadores que
trabajamos en Mercantil es muy importante estar siempre alerta frente a cualquier
amenaza que pudiera surgir en su entorno y que pueda representar un riesgo de
reputacional para las actividades o el buen desempefio del banco o que pongan en

entredicho la confianza de sus millones de clientes y sus miles de trabajadores.

¢ Los directivos de Mercantil Banco conciben el valor de la comunicacion?
Si, totalmente. Nosotros estamos en contacto con los diferentes niveles de la
organizacion para alertar oportunamente cualquier potencial amenaza que

consideremos importante transmitir al banco. La organizacién, por su parte, ha
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facilitado los mecanismos necesarios para podamos tener recursos modernos y
efectivos para hacer nuestro trabajo.

¢ Cémo se manejan las comunicaciones internas en Mercantil Banco, qué
herramientas utilizan y como se facilitan las comunicaciones entre compafie ros
de trabajo?

Mercantil Banco Universal tiene la gran ventaja: casi todo su personal trabaja con
computadoras y conexiones en linea, lo cual facilite el trabajado de comunicacion

oportuna a los trabajadores.
¢ Qué Herramientas se utilizan?

Tenemos un conjunto de medios de comunicacion a través de correos electrénicos,
aplicaciones de redes sociales internas y una red de pantallas de TV que nos permiten
llegar con los mensajes de la organizacion en forma envolvente. Es decir, por
diferentes medios. Ademas, los trabajadores disponen de un Portal exclusivamente
dedicado para ellos vy, periédicamente, se realizan eventos especiales como
encuentros gerenciales y comunicaciones en cascada (de alta gerencia, a gerentes y
luego a todos los colaboradores) que permiten alinear los mensajes a toda la
organizacion.

¢Cual es la evaluacion del nivel de competencia que tiene el trabajador
mercantil para el manejo de la comunicacion entre sus compafieros de trabajo?
El personal que ingresa a Mercantil Banco Universal cumple con unos requisitos en
su formacion educativa que facilitan el valor de la comunicacion vertical y
horizontal. Por su parte, la Gerencia de Recursos Humanos dispone de herramientas
muy valiosas, a través de la consulta anual a todos los colaboradores y posterior
analisis de esta consulta, que permite evaluar el clima laboral global y de cada
departamento de la empresa y, en general, de todas las empresas Mercantil.

En todo momento, se establecen canales de comunicacion para facilitar al trabajador
la oportunidad de expresar su opinion o de aclarar cualquier duda que pueda surgir
tanto en sus responsabilidades especificas como en las condiciones laborales y

beneficios que dispone.
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¢ Cudl es la instancia que deberia dar feedback o ser una especie de consultor
interno para el manejo de la comunicacion entre equipos de trabajo?

Esa instancia es ejecutada por la Gerencia de Recursos Humanos.

I11. Perspectiva de mejoramiento comunicacional dentro de MBU

In

BF

In

BF

¢Cual seria la mayor oportunidad que tienen los comunicadores dentro de
Mercantil Banco para marca una gran diferencia hoy dia?

El siglo XXI es el tiempo de las comunicaciones. Cada dia la velocidad y la
globalidad de las comunicaciones representan un reto para los profesionales de esta
area que deben actualizarse constantemente para manejar apropiadamente
herramientas mas poderosas para alcanzar los objetivos comunicacionales. En
Mercantil tenemos la oportunidad de lograr que la organizacion, que esta presente en
varios paises y en Venezuela en casi todo el territorio nacional, esté alineado en torno

a objetivos comunes en una época de tantos desafios como la actual.

Ahora, el reto mas importante para nosotros es lograr la perfecta bidireccionalidad de
las comunicaciones. Estimular que la organizacion se comunique entre si entre pares
y entre los diferentes niveles gerenciales de la empresa. Estimular la comunicacion
en cascada es una responsabilidad en la cual no basta la experticia de los
comunicadores sino la decisiva participacion de los gerentes como lideres y

promotores de este mecanismo en cada departamento.

En periodos de crisis la Comunicacién representa un medio practico y funcional
para que las empresas fortalezcan o replanteen las relaciones con sus
trabajadores. En su opinién, ¢Cémo se han manejado las crisis dentro de
Mercantil?

En diferentes oportunidades que se ha planteado una crisis que pudiera ser una
amenaza potencial para Mercantil Banco han surgido una serie de valores que estan
muy arraigados en la conciencia del trabajador de Mercantil. En primer lugar, el

trabajo en equipo, el debido cumplimiento de normas y leyes que nos regulan, la
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vigencia de un Codigo de Etica y un apego a mantener canales de comunicacion
transparentes con los colaboradores.

Lo mas importante para la organizacion, es que la empresa “camina sus palabras”. Es
decir, en situaciones de crisis, la empresa ha sabido responder de acuerdo a sus
principios y valores, especialmente en lo referente a la atencion y el respeto del
personal. Esta confianza, a su vez, se transmite a los clientes frente a cualquier

campafa en contra del banco.

¢Cual ha sido la necesidad mas apremiante de Mercantil a nivel de
comunicaciones?
En los ultimos tiempos, hemos tenido, en muchas oportunidades, un entorno hostil

que muchas veces intenta achacar a los bancos culpas en la prestacion de los
servicios bancarios que no son de la total responsabilidad de las entidades bancarias.
Esto ha estimulado la generacion de ataques provenientes de instituciones, clientes y
sectores politicos contra la funcion bancaria, sin que los bancos puedan responder
con argumentos a estos ataques, ya que se podria correr el riesgo de poner en peligro

la prestacion de los servicios y el propio funcionamiento de las instituciones.

¢Cémo han impactado las Redes Sociales en la comunicacién dentro de
Mercantil Banco?

Creo que muy positivamente. Las Redes Sociales permiten a los clientes de un
servicio tan importante como el bancario conocer, casi inmediatamente, la opinion o
las dudas de nuestros clientes acerca del servicio que prestamos y los productos que
ofrecemos. Antes se debia recurrir a encuestas 0 a Focus Groups con nuestros
clientes para tener una percepcion cercana a la realidad del servicio que prestabamos.
Hoy en dia, el Banco tiene mas 300.000 seguidores en su cuenta Twitter que
diariamente nos entregan una radiografia muy nitida de nuestras fortalezas y nuestras
debilidades y nos permiten tomar, oportunamente, los correctivos necesarios para
mejorar continuamente los servicios que prestamos. Mercantil ha sabido aprovechar
estas ventajas que ofrecen las Redes Sociales y ha dispuesto de mecanismos “para
digerir” apropiadamente estos mensajes para beneficio de sus clientes y de la propia

organizacion.
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Anexo C. Matriz Analisis de Entrevistas integrantes gerenciatelecomunicaciones

Ambito Item Categorias Codificacion Analisis
interpretativo de
las respuestas de
sujetos de estudio

Dominio 1. ;Queé es para Catl.1.1 Interaccion | 1.1.1 Interaccion de | La comunicacion

Comunicacion | usted, la con dos personas, personas. entre las personas

personal comunicacion desde | para transmitir un 1.1.2 Interrelacion es interaccion e

el punto de vista de
la relacion entre las
personas?

mensaje.

Catl.1.2
Herramienta que
ayuda a
interrelacionarse
con otros.
Catl.1.3Esla
manera de como tu
te entiendes con
otra persona,
inclusive hasta con
sefias

Catl.1.4 Me parece
que sirve para
intercambiar ideas
en general.
Catl.1.5 Cada
quien tiene sus
vivencias y
experiencias y
desde alli
dependiendo el
contexto en que se
maneje tiene una
forma particular de
verse. Parami la
comunicacion es
una manera de
tratar de llegar a un
entendimiento, de
entenderse a través
de las palabras. No
todas las personas

Ccon otros.

1.1.3 Entenderse
con otras personas.
1.1.4 Intercambio
de ideas.

1.1.5 Es entenderse
a través de las
palabras.

1.1.6 Entendernos
mejor, llevar un
bien comdn para
que fluyan dentro
de la organizacion.
1.1.7 Trato a diario
entre las personas,
como nos dirigimos
los unos a los otros.
1.1.8 Herramienta
que permite
expresar ideas,
indistintamente la
persona tenga un
punto de vista o un
pensamiento
podemos llegar a un
acuerdooa un
desacuerdo para un
objetivo o a un fin.
1.1.9 Es un mensaje
de una persona a
otra persona con
una finalidad en
comun.

intercambio de
ideas, con el fin de
entenderse en un
trato cordial donde
todos los puntos de
vista puedan ser
expresados a través
del buen
relacionamiento,
escuchando todas
las opiniones y
conocimientos
basados en un
dialogo claroy
consiente.
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son iguales.
Catl.1.6 Esla
forma de
comunicarnos para
entendernos mejor
y llevar un bien
comdn, a cumplir
con las metas
dentro de la
organizacion y
dentro de la
gerencia, es
primordial para que
las cosas fluyan
bien dentro de la
organizacion.
Catl.1.7 Esla
forma como
tratamos a diario, es
la comunicacion
entre las personas,
la forma de
tratarnos a diario
como nos dirigimos
los unos a los otros.
Catl1.1.8 Escomo la
herramienta que te
permite expresar tus
ideas para llegar a
un objetivo 0 aun
fin, indistintamente
la persona tenga un
punto de vista o un
pensamiento y
como estamos
haciendo ahorita en
un face to face,
podemos llegar a un
acuerdo o a un
desacuerdo.
Catl.1.9 Bueno
desde mi punto de
vista, la

1.1.10 Es
relacionarse,
informarse,
comunicarse, llegar
a un acuerdo, sin
ella no lograriamos
nuestras metas,
nuestros objetivos.
Creo que las
personas en un
mundo sin
comunicacion no
podrian vivir.
1.1.11 La
comunicacion es
para dar nuestro
punto de vista,
escuchar la opinion
de las otras
personas, llegar a
una conclusion a un
acuerdo.

1.1.12 Es expresar
tus conocimientos,
expresar tus
emociones,
entenderse.

1.1.13 Comunicarse
para tener una
relacion mas optima
con las personas.
1.1.14 Establecer
un dialogo claro,
consiente que sea
facil de identificar
el objetivo de dicha
comunicacion.
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comunicacion es
como tal, el proceso
en que se puede dar
aconocer o se
intenta llevar un
mensaje desde un
emisor a un
receptor por medio
de un canal, desde
mi punto de vista es
un mensaje de una
persona a otra
persona con una
finalidad en comdn
Catl.1.10 Es
relacionarse,
informarse,
comunicarse, que
lleguemos a un
acuerdo, que
estemos enterados,
que estemos
comunicados, de lo
que realmente
queremos o los
objetivos que se han
propuesto para
llegar a un buen
término, la
comunicacion entre
las personas es
irremediablemente
importante, porque
sin ella no
lograriamos
nuestras metas,
nuestros objetivos,
saber donde
podemos llegar
exactamente para
resolver cualquier
incidencia que se
presente. Creo que
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las personas en un
mundo sin
comunicacion seria
una persona aislada
y asi no se podria
Vivir.

Catl.1.11 La
comunicacion es
por medio del cual
nos podemos
comunicar y dar
nuestro punto de
vista, escuchar la
opinién de las otras
personas, de llegar
auna conclusion a
un acuerdo, lo veo
desde ese punto de
vista.

Catl.1.12 Es la
forma de decir tus
conocimientos de
yo decirte mira yo
siento esto, de
entenderse.
Catl1.1.13 Es muy
importante que tu te
comunigues con la
persona para tener
una relacion mas
Optima entre dos
personas o un
grupo, yo con mi
hijo hablo y él sabe
lo que yo pienso y
él sabe lo que yo
estoy pensando o
cuales son los
planteamiento que
él tiene, en su vida,
en su mundo pues,
en lo que esta él
haciendo.
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Catl.1.14
Basicamente el
establecimiento de
un enlace o de un
dialogo claro,
consiente por
ambas partes, que
sea facil de
identificar cual es el
objeto o el objetivo
de dicha
comunicacion.
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2. ;Como es la
comunicacion con
sus compafieros de
trabajo y sus
supervisores?

Catl.2.1
Comunicacion
Fluida sin barreras
y sin
inconvenientes a
puerta abierta.
Catl.2.2 Fluida,
sincera y amena.
Catl.2.3 Muy
buena, no hay
medias palabras y
cuando no hay
medias palabras
significa que td eres
preciso en los que
estas diciendo y el
error a equivocarse
es menor.

Catl.2.4 Enel
tiempo que he
estado aqui me
parece que ha sido
muy bueno, siento
que puedo hablar
contigo depende de
las dudas que tenga,
con José Luis, con
Y delfonso, con
Rene a todos les
puedo preguntar lo
que seay no me
siento apenada de
preguntar asi sea
una pregunta tonta,
0sea ha sido muy
buena la
comunicacion alli.
Catl.2.5 El
contexto donde
estamos es
demasiado
acelerado, donde la
comunicacion esta

1.2.1 Comunicacion
Fluida y sin
barreras.

1.2.2 Comunicacion
Fluida, sinceray
amena.

1.2.3 Comunicacion
buena, precisa,
poco error a
equivocarse.

1.2.4 Comunicacién
buena, sin pena de
preguntar.

1.2.5 Comunicacién
en un contexto
acelerado, dirigida
mas a puntualizar
acciones, sin tiempo
para planificar y
optimizar.

1.2.6 Unabuena
comunicacion, un
buen equipo de
trabajo y por eso
creo que las cosas
han funcionado.
1.2.7 Comunicacion
fluida, sin limitante
por roles, amena,
sin
discriminaciones.
1.2.8 Comunicacién
cordial, amena, de
confianza, de
aportar ayuda, un
dialogo muy jovial
entre cada uno de
Nosotros.

1.2.9 Una
comunicacion
eficiente, eficaz y
muy asertiva,
trabajamos de una

Es una
comunicacion,
buena, fluida,
sincera, amena,
precisa, sin
barreras, sin pena
de preguntar,
cordial, de
confianza,
eficiente, eficaz,
asertiva, excelente,
constante y clara,
sin limitantes, sin
discriminaciones,
donde a pesar de
estar en un
contexto acelerado,
dirigida mas a
puntualizar
acciones, sin
tiempo para
planificar y
optimizar, me doy
a entender vy los
entiendo.
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dirigida mas a
puntualizar
acciones, no tienes
un tiempo para
sentarte para
planificar y evaluar
como estas
haciendo las cosas y
optimizar. Desde
que llegaste ala
gerencia eres muy
comunicativo, muy
abierto, no creo que
sea 100 % efectiva,
mas no
precisamente por
falte del personal,
es mas el contexto
donde nos estamos
desenvolviendo.
Catl.2.6 Dentro de
la gerencia tenemos
una buena
comunicacion, de
verdad que si, desde
que estoy en esta
area muestran un
buen equipo de
trabajo y por eso
creo que las cosas
han funcionado, si
hay aspectos que
mejorar pero si es
una buena
comunicacion entre
todo el grupo.
Catl.2.7 Fluye la
comunicacion, no
existe esa limitante
de que ta eresel
gerente, td eres el
supervisor, ta eres
el que limpia y

manera muy
sincronizada
logrado de un
tiempo para aca.
1.2.10
Comunicacion
constante,
involucrandote,
dependemos uno
del otro para poder
funcionar de la
mejor forma,
desvivirse, en
resolver los
problemas y es
bonito cuando te
reconocen.

1.2.11 Con mis
supervisores,
excelente es muy
fluida, con mis
comparieros
comunicacion
fluida, tratable,
compartimos
nuestras opiniones
técnicas, echamos
broma, comparado
con mi otro grupo
de trabajo
anteriormente, el
ambiente totalmente
diferente.

1.2.12 Sin
Problemas, me doy
aentender y los
entiendo.

1.2.13 Buena
comunicacion,
fluida, tanto verbal
COMo escrita.
1.2.14 Constante
con un codigo claro
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entonces tu no te
puedes dirigir al
gerente, No, por eso
te digo me parece
que siempre fluye y
me parece que es
una comunicacion
amena, en la
comunicacion
nuestra no hay
discriminaciones.
Catl.2.8 Yo diria
que muy cordial,
muy amena, muy de
confianza pues, me
piden un favor, yo
le aporto la ayuda si
esta a mi alcance, es
como un dialogo
muy jovial entre
cada uno de
nosotros.

Catl1.2.9 Si, bueno
en el aspecto

laboral y personal
muy buena, de
verdad que es muy
eficiente, eficaz y
muy asertiva, desde
el punto de vista de
que trabajamos de
una manera muy
sincronizada y eso
esalgo que en esta
unidad se ha
logrado de un
tiempo para acd,y
es asi todos estamos
de una manera
sincronizada, no
cada quien por su
lado sino que toda
la informacion la

de comunicacion,
hay poco nivel de
confusion y si
existe alguno
sencillamente lo
aclaramos




175

tenemos en
conocimiento de
todos los
integrantes de la
unidad.

Catl1.2.10 Yo diria
que sobre todo en el
area de nosotros es
constante, es
constante, yo diria
que a veces
viéndolo desde el
punto de vista a
veces como que es
fastidiosa en el
sentido de que
siempre estas sabes,
informando,
comunicando de los
eventos,
involucrandote en
los problemas y
tienes que hacerlo
porque si no te
involucras no vas a
poder estaren el
mismo juego, por
decirlo de alguna
manera y creo que
dependemos uno
del otro para que
nuestro equipo
pueda funcionar de
la mejor forma y
esa, esa solucion o
relacion que hay
entre los
compafieros de
trabajo con respecto
anuestra area es
concluyente con
respecto a las otras
unidades que estan
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relacionadas con
nuestro servicio,
nuestras atenciones
bien sea para el
cliente usuarios de
oficinas,
supervisores,
gerentes, el ahinco
que podamos tener,
la preocupacion que
podamos tener,
ética de trabajo,
desvivirse, en mi
caso me satisface el
resolver los
problemas y es
bonito cuando te
reconocen.
Catl.2.11 Bueno
por ahora con mis
supervisores
excelente,
comparado a otra
area donde yo
estuve
anteriormente, hasta
el momento es muy
fluida la
comunicacion este,
claro hay diferentes
puntos de vista, es
normal como lo has
comentado también,
pero llegamos como
a un acuerdo, de
verdad que a pesar
de todo, por ese
punto de verdad que
no tengo algo
negativo, con mis
compafieros somos
pocos ahorita, pero
viéndolo con los
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otros
departamentos,
tenemos esa
comunicacion
fluida, tratable,
compartimos
nuestras opiniones
técnicas, en
momentos
personales echamos
broma, fluido pero
bien, la verdad que
comparado con mi
otro grupo de
trabajo
anteriormente, oye
muy tratable, el
ambiente totalmente
diferente.

Catl.2.12 Hasta
ahora bueno no he
tenido problemas en
fallos, en nada, no
he tenido problemas
en mira no me gusta
como tu eres, como
te trato y con los
supervisores
tampoco, por lo
menos me doy a
entender y los
entiendo.

Catl.2.13 Bueno yo
de un tiempo yo, la
he hecho por escrita
y verbal, Es fluida.
Lesescriboy la
mayoria de las
veces las digo
verbal. Yo creo que
es buena.

Catl.2.14
Constantemente
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tenemos un cadigo
claro de
comunicacion dado
que en el &rea nos
desempefiamos en
la parte técnica y
siempre las palabras
que yo utilizo o que
utilizamos en la
comunicacion para
cualquier proyecto
siempre va acorde
al trabajo que
desempefiamos, por
ende son bastante
claros los conceptos
gue manejamos.
Hay poco nivel de
confusion vy si
existe alguno
sencillamente lo
aclaramos.
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3. ¢ Considera usted,
que una buena
comunicacion es
importante para el
buen desempefio
laboral? Argumente
su repuesta

Catl.3.1
Comunicacion
precisa y exacta. No
ambigua.

Catl.3.2
Comunicacion
efectiva y afectiva
para un buen
desempefio.
Catl.3.3
Indudablemente,
hasta la forma como
lo comunicas,

como me llega la
informacién, si me
llega de mala
manera, lo voy
hacer muy mal,
porque no me siento
a gusto. Muy
diferente cuando
una persona te lo
comunica de muy
buena manera.
Catl.3.4 iClaro por
supuesto! porque si
estas en una
empresa tl no
puedes tener una
empresa solo, td
tienes que a juro
relacionarte con los
demas y si tl no te
relacionas entonces,
¢,como haces que
crezca tu empresa?
Tienes que
relacionarte bien.
Catl1.3.5 Si una
buena
comunicacion te
hace un trabajo mas
efectivo, te hace

1.3.1 Comunicacion
no ambigua.

1.3.2 Comunicacién
afectiva.

1.3.3 La forma de
comunicar influye
en la emocion.

1.3.4 Comunicacién
Relacional para
crecery funcionar
bien.

1.3.5 Una buena
Comunicacion es
base para la
productividad, el
compafierismo, mas
armonia, hace un
trabajo mas
efectivo, ahorra
tiempo, genera
menos stress,
menos molestia
entre el equipo.
1.3.6 Comunicamos
para no fallar en los
objetivos de la
gerencia y de la
organizacion.

1.3.7 Saber
comunicar y
expresar bien lo que
queremos para
avanzar en una
buena
comunicacion entre
todos, hace que el
rio fluya y que no
se desvie.

1.3.8 Por supuesto,
indistintamente del
plano laboral o
personal.

1.3.9 Si, es

Es necesario
comunicarnos, en
ambos sentido de
manera fluida,
validar que el
mensaje gue se
explicé y se
entendio, es
fundamental que
sea lo mas clara
posible, efectiva,
para salir hacia
adelante, para
llegar a acuerdos,
para no fallar en
los objetivos,
ademas debe ser
Relacional para
crecery funcionar
bien, es base para
la productividad, el
compafierismo,
hace que el rio
fluya y que no se
desvie,
indistintamente del
plano laboral o
personal. Si la
informacion no es
de un todo
veridica, puede
acarrear
inconvenientes,
caos, confusiones
inclusive
incomodidad, no
debe sera
ambigua.
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ahorra tiempo,
genera menos
stress, menos
molestia entre el
equipo, hay mas
armonia, la
comunicacion
definitivamente es
base para la
productividad, para
el comparierismo,
para gque un equipo
llegue a serel
equipo ideal que
uno piensa.
Catl.3.6 Si
efectivamente, sino
nos comunicamos
tendemos a fallar en
los objetivos que se
buscan en la
gerencia, sino nos
comunicamos
tendemos a no
lograr los objetivos
de la organizacion,
tenemos que tener
una buena
comunicacion para
lograr todo lo que
nos proponemos y
todo lo que se busca
para el bien del
cliente y el bien de
la institucion.
Cat1.3.7 Claro, por
supuesto jsino nos
sabemos comunicar
y N0 expresamos
bien lo que
queremos no vamos
a llegar nunca
donde queremos

fundamental y que
sea lo mas clara
posible, para lograr
los objetivos
comunes y
propuestos.

1.3.10 Si la
informacion no es
de un todo veridica,
puede acarrear
inconvenientes,
caos, confusiones
inclusive
incomodidad.
1.3.11 Si, es
importante para
salir hacia adelante
dentro del campo
laboral.

1.3.12 Entenderse
para llegar a
acuerdos.

1.3.13 Muy
importante,
estamos en un area
donde necesitamos
comunicarnos como
grupo y no como
antes que todo lo
hacia una sola
persona.

1.3.14 Claro, la
comunicacion debe
ser en ambos
sentido, fluida y
validar que el
mensaje que se
explico, se
entendio.
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estar, ese es el
tema, Gsea si yo no
me explico bien, la
persona gue esté al
lado mio, no me va
a entender y no
vamos a salir como
de un ciclo,
entonces no
avanzamos, una
buena
comunicacion entre
todo, yo creo que
esta entre ambas
partes, si yo no me
sé explicar,
obviamente la otra
persona no me va
saber entender, pero
también pudiera
verse desde el otro
punto de vista,
porque si la otra
persona que esta
alla no me esta
entendiendo, pero
no me dice,
entonces no sé si
me estoy
explicando bien.
Una buena
comunicacion entre
todos va hacer que
el rio fluya y que no
se desvie por
decirtelo de alguna
manera.

Cat1.3.8 Por
supuesto, como
usted comenta, una
cosa es decirlo,
como decirlo, y
dependiendo de esa
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persona lo tome
ejecuta el objetivo
que es 0 que se
quiere alcanzar,
indistintamente del
plano laboral o
personal.

Catl.3.9 Si
totalmente de
acuerdo con que es
fundamental, ya que
si no estamos de
alguna manera
vamos a decirlo
organizada, con una
comunicacion
efectiva y asertiva,
no podemos lograr
los objetivos que
nos propongamos
en un momento
dado, o para ese
objetivo en comun
que tengamos, es
importante que sea
lo més clara posible
y asi obtener los
objetivos y las
metas lo mas
rapido posible en el
corto, dependiendo
también del
requerimiento
exigido en ese
momento.
Cat1.3.10 Si no das
una buena
informacion, si no
estas en contexto
con la informacion
que das, puedes
acarrear
muchisimos
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inconvenientes,
puedes crear un
caos, puedes crea
confusiones, puedes
traer inclusive
incomodidad, puede
llegar que esa
informacion que
das, que no esde un
todo veridica, puede
llegar atu jefe, de
hecho va a llegar a
tu jefe y supervisor
y ellos pueden
transmitir eso que
tu estas diciendo,
ellos, la dan porque
ellos confian en ti.
Catl.3.11 Si, es
importante porque
viéndolo desde
nuestro punto de
vista y el punto de
visto de todos
podemos salir hacia
adelante dentro del
campo laboral
Catl1.12 Claro
porque si no te
entiendo y no me
entiendes vamos a
tener siempre un
problema, cada vez
que tu me hables yo
te voy a decir, no
€S0 no es asi, 6sea
COMO vamos a
coordinar si no nos
entendemos los dos
0 con cualquiera,
con todos.
Catl1.3.13 Si, muy
importante, dsea, €s
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importante porque
nosotros estamos en
un area donde
nosotros
necesitamos
comunicarnos de lo
que estamos
haciendo, estamos
en una unidad
donde estamos
manejando muchos
proyectos, estamos
en una unidad
donde estamos
manejando muchas
cuestiones de
ahorro, donde yo
tengo ideas que a lo
mejor ala otra
persona se le pasa.
Yo doy ideas, como
él también da ideas,
como el grupo,
porque ahora nos
manejamos como
grupo, ahora no es
una sola persona,
nos reunimos seis
personas, cinco y
cada quien expone
sus ideas.
Catl1.3.14 Claro, la
comunicacion debe
tener un codigo,
estandar, donde las
palabras que se
expresen tienen que
ser claras, tiene que
haber un objetivo,
tiene que haber una
descripcion de ese
objetivo que se
necesita ejecutar,
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para que de ambos
sentidos tengas un
camino fluido de
ida y vuelta de esa
informacion que
estas enviando. Que
uno se explique y
validar el mensaje
de que esa persona
entendié lo que uno
esta explicando.
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4. ; Como describiria
0 que le parece el
proceso de
comunicacion dentro
de la Gerencia de
Telecomunicaciones?

Catl.4.1
Comunicacion para
alinear.

Catl.4.2
Innovadora, por el
interés de una
persona o0 de un
compafiero por otro.
Catl1.4.3 Hasta el
momento bien, el
incluir las redes
sociales ha
resultado excelente
para comunicarnos
y que todos estén
enterados. Eso me
ha parecido una
buena estrategia.
Catl.4.4 Me parece
muy bueno,
excelente, todos
estan dispuestos a
ayudar.

Catl.4.5 Bastante
bueno, la intencion
del proyecto, la
vision es
buenisima, pero
insisto que en el
contexto donde
hemos estado, te
quita tiempo para
ser aun mejor, pero
no depende del
individuo en si, sino
del contexto donde
nos estamos
moviendo.

Catl.4.6 Es muy
buena, nosotros
todo lo escribimos,
todo lo
compartimos y

1.4.1 Comunicacion
para alinear.

1.4.2 Innovadora:
Interés por el otro.
1.4.3 Excelente
estrategia al estar
todos informados
por las redes
sociales.

1.4.4 Buena
comunicacion,
todos apoyan.

1.4.5 Bueno a pesar
del contexto, poco
tiempo para ser
mejor, Buena vision
e intencion del
proyecto.

1.4.6 Comunicacion
documentada y
compartida para ser
integrales.

1.4.7 Comunicacion
sin restricciones
jerarquicas y
transversal, abrirse
aconocer a otras
personas y que otras
personas tambien
conozcan a nuestro
equipo

1.4.8 Cada quien
estd como metido
en lo suyo, cuando
se requiere nos
sentamos en una
mesa dialogamos y
resolvemos la
situacion.

1.4.9 Esuna
comunicacion muy
buena por todos los
canales que se

Es una
comunicacion
Innovadora donde
hay alineacion e
Interés por el otro,
con excelente
estrategia al estar
todos informados
por todos los
canales que se
utilizan, una
comunicacion de
puertas abiertas
con logros que no
se habia dado en el
pasado, donde
todos apoyan con
una buena visién e
intencion del
proyecto,
documentada y
compartida para ser
integrales. Buen
manejo de la
comunicacion en el
campo laboral,
cordial y excelente,
sin restricciones
jerarquicas, sin
imposiciones y
transversal, cuando
se requiere nos
sentamos en una
mesa, dialogamos
y resolvemos la
situacion, ha
mejorado mucho
desde tu llegada
porque antes no se
daba la
comunicacion con
la gerencia, Es un
mensaje claro
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estamos todos
entonados en los
procesos, si nos
faltan algunas cosas
pero a eso es lo que
vamos a terminar de
documentar, los
procedimientos,
pero hasta ahora en
la comunicacion
interna todos
estamos, a lo mejor
no todos
manejamos los
conocimientos
completos, pero si
lo que hacemos
cadauno vy la idea
es esa hacernos
integral todos.
Catl.4.7 El proceso
de comunicacién no
me parece que sea
jerarquico, Gsea
con el tilde del
jerarquico de que
tiene que ser asi
lineal, ajuroy
porque si, no, a mi
me parece, 6sea lo
que ta mismo
siempre nos has
dicho, la
comunicacion que
th vas directo y nos
preguntas algo y
nos abordas, nos
preguntas, nos
dices, mira vamos
hacer esto jese tipo
de comunicacion
me parece que es
muy fluida! No me

utilizan, la
comunicacion
cumple un papel
muy fundamental
aqui entre las
coordinaciones.
1.4.10 Una
comunicacion de
puertas abiertas,
con logros que no
se habia dado en el
pasado.

1.4.11 Buen manejo
de la comunicacion
en el campo laboral,
el orden, el
desempefio.

1.4.12
Comunicacion
cordial y excelente,
sin imposiciones.
1413 La
comunicacion ha
mejorado mucho
desde tu llegada,
antes no se daba la
comunicacion con
la gerencia.

1.4.14 Es un
mensaje claro,
tenemos los
objetivos bien
especificos,
identificados y
funciones de
nuestro trabajo
dentro de la
gerencia.

donde tenemos
objetivos bien
especificos e
identificados.
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parece gue sea una
comunicacion este,
es gue no encuentro
la palabra exacta
vale, jEs una
comunicacion
transversal
exactamente jno la
veo nunca de una
manera que no, tu le
escribes aeste, y te
estoy hablan tanto
de la comunicacién
cuando hablamos
pero también
cuando escribimos,
eso también es parte
de la comunicacion
porque si no td no
nos dirias a veces
escribele directo a,
copiale al sefior
Ysaac, todo pasaria
ajuro por ti, y
también con otros
gerentes, que estan
fuera de nuestro
ambito que
conocemos, porque
no es por nada aqui
hay gerente que yo
no los conozco, los
conozco de nombre
pero de persona no
los conozco,
igualito le hemos
copiado porque tu
nos has dicho, no,
no escribele, a
fulano y a
perencejo.

Cat1.4.8 Pasa que
cada quien esta
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como metido en lo
suyo, esen ciertas
reuniones que nos
vemos como tal,
usted a veces
cuando tiene una
duda o quiere que
se ejecute tal
requerimiento usted
va y directamente
se comunica, creo
que cada quien esta
metido en lo suyo
solo en ciertos
momentos o cuando
cierta unidad
requiere las
estadisticas sobre
incidentes, por
ejemplo la gente de
teleproceso vamos
nos sentamos en
una mesa
dialogamos y
resolvemos la
situacion.

Cat1.4.9 Como
integrante de la
gerencia, es una
comunicacion muy
buena de verdad
que por todos los
canales que se
utilizan ya sea por
via de las
telecomunicaciones,
vamos a decir
whatsapp, correo,
son muy, muy
buenas, de verdad
que yo digo que, la
comunicacion
cumple un papel
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muy fundamental
aqui entre las
coordinaciones, se
maneja muy bien de
verdad que si no
puedo decir lo
contrario.

Cat1.4.10
Actualmente t0 eres
un gerente de puerta
abierta, veo que en
lo personal has
logrado muchisimas
C0sas que no se
habia logrado en el
pasado, decirte que
puedes contar
conmigo mientras
yo esté aqui, he
visto que has
logrado muchisimas
cosas.

Catl.4.11 Bueno,
me parece bien,
COmo Se maneja
aqui en el campo,
como usted ejerce
toda la
comunicacion, el
orden de todo lo
que es el
desempefio, muy
bien de verdad, mas
bien como yo le
comente una vez a
Belinda, que
cuando usted esta
comentando el
punto de vista de
como hacer todas
las actividades yo lo
escucho mucho,
porque es




191

interesante como
usted maneja el
grupo en cada uno
de los
departamentos
pues, en toda el
area.

Catl.4.12 Parami
bueno, no hay ese
yugo de que haz tu
esto, tu aquello,
hasta ahora es tu
haz esto, tu aquello,
haz tu trabajo, la
comunicacion en
ese sentido ha sido
excelente, para mi
buena, buena.
Catl.4.13 Yo lo
describo, que es
muy bueno y ha ido
mejorando después
de tu llegada,
porque
anteriormente
nosotros para hablar
con Yurimia nunca,
la vez que yo hablé
con mi jefe que fue
después de la
reestructura que
hubo el cambio, con
Yurimia era dificil
hablar. Porque te
llamaban porque
hay algo pues, no
existia esa relacion,
esa comunicacion
entre la alta
gerencia y los
niveles mas bajos.
Y esose ha
mejorado mucho.
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Catl.4.14 Buenos la
gerencia
actualmente es un
mensaje claro, dsea
tenemos los
objetivos bien
especificos,
tenemos
identificados cuales
son nuestras
funciones y nuestro
trabajo dentro de la
gerencia, la cual es
bien identificada
desde tu posicion
como gerente, 6sea
por eso es que toda
la unidad trabaja
acorde en funcién
de levantar un
proceso de un Unico
camino de
consolidar todos los
resultados de la
gerencia.
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5. ¢ Qué modalidad
de comunicacion le
es mas (til para
alcanzar sus
objetivos?

Catl.5.1
Comunicacion
directa.

Catl.5.2
Comunicacion
Personal.

Cat1.5.3 Cuando tu
me llamas para
decirme algo yo sé
que es sumamente
importante, porque
me lo vas a decir en
mi cara. Eso para
mi tiene otra
connotacion.
Catl.54 La
comunicacion cara
acaraes la primera,
El correo a largo
plazo me parece
que es mas
importante, porque
yo puedo hablar
contigo ahorita,
pero un mes
después, quien se
va acordar de lo que
dijimos en este
momento.

Cat1.5.5 Eso
depende, la escrita
es vital y lo bueno
es que tenemos
medios como los
equipos que se han
creado en whatsapp,
esa son
comunicaciones
mas inmediatas
directas y pueden
seren algin caso
mas efectivas, el
correo te permite

1.5.1 Comunicacion
Directa

1.5.2 Comunicacién
Personal.

1.5.3 Comunicacién
cara acara.

1.5.4 Comunicacion
caraacaray la
trazabilidad el
correo.

155 La
comunicacion
interpersonal es
necesaria.

1.5.6 La
comunicacion
escrita, soporta el
aprendizaje vy la
disponibilidad para
aplicarlos.

1.5.7 La
comunicacion
personal para
conversar y llegar a
acuerdos, a través
de una
comunicacion
fluida entre todos.
1.5.8 La
comunicacion cara
a cara.

159 La
comunicacion
personal directa ya
que bien sea por
medio de sefias, los
gestos, con el
simple hecho de
Vernos cara acara,
es la que mas me
llena o la que méas
me gusta en ese
aspecto.

En primer lugar la
comunicacion
interpersonal, cara
a cara, directa, y
verbal es necesaria
para conversar y
llegar acuerdos,
porque al estaren
contacto directo se
logra que las
persona se
involucren mas, en
segundo lugar las
escrita dado que
deja trazabilidad y
queda el soporte de
lo conversado,
ademas soporta el
aprendizaje vy la
disponibilidad para
aplicarlos.
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ser este ampliar mas
donde quieras,
llevar el fin de un
proyecto de un
objetivo y la verbal
definitivamente
también es
importante porque
es mas

motivacional y te
permite que las
otras dos
comunicaciones la
escrita y de nivel
mas técnico se lleve
mas de una manera
mas motivada. La
comunicacion
interpersonal es
necesaria.

Catl.5.6 Cada
quien tiene su
fuerte, para mi la
parte escrita, eso
me apoya el punto
que si vamos
viendo los
procedimientos, los
correos, con el
aprendizaje de cada
unidad, nos va
quedando que ya ni
siquiera los buscas
para aplicarlos. Para
mi en los temas de
comunicacion es la
parte escrita, a nivel
de correo, a nivel de
procedimientos y en
el fondo
compartirlos enuna
sesion de trabajo.
Catl.5.7 El person

1.5.10 El estaren
contacto directo e
involucrarme en
todo, la modalidad
para mi de resolver
son ustedes.

1511 La
comunicacion
personal directa.
1.5.12La
comunicacion
verbal, la directa.
1.5.13Tanto la
verbal como la
escrita porque te
queda el soporte de
lo conversado.
1.5.14 La verbal.
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to person yo
considero que si
debemos conversar
las cosas, decirlas,
llegar a un acuerdo.
Cuando ta vas a un
sitio, te rednes,
conversas con las
personas y llegas a
un acuerdo y hay
una comunicacion
fluida entre todos y
finalmente ok,
llegamos aun
acuerdo, lo
escribimos, esta
bien, esaes la
forma que me
parece que fluye
mejor.

Catl.5.8 Yo
prefiero ir
directamente con el
usuario, con el
cliente, prefiero
esta, es lo més ideal
para hacer este
trabajo, prefiero la
reunién vy alli
acordemos y que
salga a florecer lo
que tenga que
florecer y se
alcanza la meta, eso
de que por correo
no, no, bueno esta
bien para que quede
la evidencia, pero
prefiero el caraa
cara.

Catl.5.9 En el caso
mio, la personal, me
gusta mucho la
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comunicacion
personal
directamente ya que
bien sea por medio
de sefas, los gestos,
con el simple hecho
de vernos cara a
cara dice mucho o
yo lo entiendo de
esa manera o puedo
percibir mucho
mejor lo que la
persona en este caso
el emisor quiere
indicarme o
hacerme saber, esa
es la que desde mi
punto de vista me
parece la mejor, la
que mas me llena o
la que mas me gusta
en ese aspecto.
Catl1.5.10 Es muy
facil, para mi es
muy facil eso, este,
el estar ehh, ehh, en
contacto directo con
mi gerente y mi
supervisor, mis
compafieros de
trabajo e
involucrarme en
todo, pienso que esa
modalidad te lleva a
si desconoces de
algo y ellos estanal
tanto, van a
reuniones van a,
tienen el
presupuesto del
banco, manejan
tantas cosas de
telecomunicaciones,




197

que a lo mejor uno
esta encasillado

alla, ta llegas alla y
nos dices
levantense, salgan a
caminar, no se
queden alli
esperando una
llamada, asi ha sido
Leonardo Guacare,
la modalidad para
mi de resolver de
estar aqui, son
ustedes.

Catl1.5.11 Oye, para
mi son varios tanto
el correo, personal,
por el chat, todos
medio, con
preferencia al
personal directo, si
dependiendo de la
ocasion y lo que se
esta tratando.
Catl.5.12 La
verbal, la directa,
no es que me tengas
que escribir para
hacer algo, sino la
directa.

Catl1.5.13 La verbal
es muy importante
y la escrita te queda
el soporte de que tu,
yo te lo dije bueno
alli estd el correoy
te soporta que de
alguna manera lo
dijiste y esta
escrito. Es
importante en areas
de esta
organizacion.
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Catl.5.14 El mas
facil de utilizar es la
trasmision verbal
porque tienes una
comunicacion
expresa en frente de
la persona, no
solamente bastan
las palabras sino
que puedes ver la
parte gestual de esa
persona donde tu
identificas si
cuando tu conversas
0 estas explicando
algo, esa persona lo
entiende, porque tu
puedes utilizar el
medio escrito, pero
el medio escrito es
un medio bien frio,
si porque
sencillamente tu no
tienes la
connotacién o no le
das la connotacion
verbal que td
piensas en el
momento de
escribirlo.
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Dominio
habilidades de
comunicacion
relacional

1. ¢ Qué significa
para usted
comunicacion
efectiva?

Cat2.1.1 Es aquella
donde de alguna
manera se utiliza
cierta herramienta
de trabajo para que
la persona logre los
objetivos.

Cat2.1.2 Cuando se
entiende bien el
mensaje, que es
directo, que el
mensaje sea
concreto especifico,
que no sea general.
Cat2.1.3 Significa
que en lo que yo te
comunique para
hacer algo tu lo
puedas hacer en el
menor tiempo
posible.

Cat2.1.4 Suena
COMO un concepto
claro, pero segun
las palabras que
mes estas diciendo,
me parece una
manera de
comunicarse con
una persona de
manera, sutil, 6sea
que sea agradable,
que sea adecuada,
me parece que eso
tiene que ver.
Cat2.1.5 La
comunicacion
efectiva desde mi
punto de vista
permite ahorrar
tiempo, la
comunicacion
efectiva te permite

2.1.1 Comunicacion
através de
herramienta para
lograr los objetivos
2.1.2 Comunicacién
bien entendida,
directa, concreta, no
ambigua.

2.1.3 Comunicacién
enviada, entendida
y ejecutada en el
menor tiempo.
2.1.4 Comunicacioén
Sutil, agradable,
adecuada.

2.15 La
comunicacion
efectiva ahorra
tiempo,
comprension,
relacion armoniosa
con el equipo v la
meta.

2.1.6 La
comunicacion
efectiva es el buen
entendimiento de
los procesos
internos para lograr
lo que se busca.
2.1.7
Comunicacion
donde se entienda y
comprenda las
necesidades del otro
y se llegue aun
acuerdo.

2.1.8 Comunicacion
Efectiva hay
comprension y
entendimiento en
las ideas que se
transmiten.

Una comunicacion
es efectiva en la
medida de que
permita lograr los
objetivos, que sea
bien entendida,
directa, concreta y
no ambigua, que el
objetivo que
persigue sea
alcanzado en el
menor tiempo, que
sea sutil, agradable,
adecuada, que
permita ahorra
tiempo, que genere
mayor
comprension y una
relacion armoniosa
con el equipo,
ademas debe
permitir entender
y comprender las
necesidades del
otro, llegar a un
acuerdo sobre las
ideas que se
transmiten, y que
sea lo mas
productiva posible
para el fin comun,
también es ir alo
concreto para
llegar a acuerdos
viables y factibles,
es entender y
validar lo que se
quiere, y que exista
una
retroalimentacion
sobre lo
conversado, en fin
es comunicar
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tener una relacion
mas armoniosa con
el equipo, porque
hay comprension de
lo que se quiere y
de la meta que
gueremos obtener
como equipo.
Cat2.1.6 Esel
entendimiento de
los procesos
interno, yo creo que
Si nos comunicamos
efectivamente se
logra lo que se
busca.

Cat2.1.7 El hecho
de que yo hable
contigo y tu me
entiendas y
comprendas que es
lo que yo quiero, lo
que yo necesito, eso
para mi es efectivo.
Una conversacion
donde al final
llegamos a un
acuerdo, 6sea eso es
una comunicacion
efectiva, porque si
conversamos y yo
salgo echando
chispas y tu tirando
puertas eso no es
conversacion eso es
pelea.

Cat2.1.8 Efectiva
yo trasmito mis
ideas y esa persona
me entiende, eso es
lo que creoes
comunicacion
efectiva. Hay

2.1.9 Una
comunicacion lo
mas productiva
posible para el fin
coman.

2.1.10
Comunicacion
efectiva es ser
lineal, ir alo
concreto, a saber
todo lo que sete
esta diciendo para
que td tengas ese
conocimiento.
2.1.11
Comunicacion
efectiva es que
llegue a un acuerdo
viable y factible.
2.1.12
Comunicacion
efectiva es entender
y validar lo que se
quiere.

2.1.13 Efectiva es
que la
comunicacion
llegue a otros y
exista una
retroalimentacion
sobre lo
conversado.
2.1.14 Comunicar
claramente las
necesidades y
asegurarse de que
sean entendidas por
los otros.

claramente las
necesidades y
asegurarse de que
sean entendidas por
los otros.
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comprension.
Cat2.1.9 Una
comunicacion
efectiva puede ser
una comunicacion
lo mas productiva
posible para el fin
comun que
tengamos en ese
momento.
Cat2.1.10
Comunicacion
efectiva es ser,
lineal, ir alo
concreto, una
comunicacion
efectiva es la que te
lleva a determinar
si, y saber todo lo
relacionado, a saber
todo lo que sete
esta diciendo, se te
quiere transmitir, te
quiere hacer saber,
para que tu tengas,
ese conocimiento.
Cat2.1.11
Comunicacion
efectiva es que
ambos, en ese
momento
lleguemos a un
acuerdo lo mas
viable y factible
para ambos.
Cat2.1.12
Comunicacion
efectiva para mi es
que por decirte algo
me digas ehh, haz
esto, por decirte
algo tumba aqui
esta pared, pero
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después me
explicas, tuvas a
tumbar primero
aqui, aqui hasta que
se cumpla eso que
yo tumbe la pared,
de una forma como
th quieres, lineal,
Gsea no digamos
que yo tenga que
decir, ven acé
Leonardo ;como
tumbo esto?
Cat2.1.13 Efectiva
es que siyo te
comunico algo a ti,
en beneficio de
nuestra
organizacion, ese
planteamiento
llegue a otro nivel,
ah mira como lo
que estamos
hablando ahorita,
las ideas de ahorro,
t0 me estas
preguntando, me
salio otra idea y se
la dije a Belinda ya
pues. Mira
podemos hacer esto,
revisar esto,
podemos revisar no
solo lo nivel 5,
podemos
reestructurar todos
los niveles.
Cat2.1.14 Es
aquella donde
cuando nosotros
ejecutamos,
hacemos una
reunion j Si, y
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estamos trabajando
en la busqueda de
un objetivo, en ese
momento cuando
yo trasmito las
necesidades que yo
tengo en funcion de
la realizacion de ese
objetivo debe
quedar de una
manera clara por
mis palabras y por
la informacion que
debo validar con el
restante del grupo,
y en ese momento
ellos me tienen que
decir, vamos a
verlo, si yo te digo
YO necesito otra
vez, hacer una
trabajo de una
implementacion de
una solucion X en
un protocolo X de
la plataforma banca
en linea, tiene que
quedar no solo con
la informacion que
yo doy, porque yo
obviamente tengo el
conocimiento,
quizas del tema o lo
tengo claro para mi,
porque Yo lo pensé,
pero tengo que estar
seguro de que a la
persona que le estoy
transmitiendo la
informacion este
clara.
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2. ¢ Considera usted
que pudiera mejorar
su nivel de
comunicacion
personal? Argumente
Su repuesta

Cat2.2.1 Siyo creo
que, organizando
mi tiempo podemos
mejorar ese nivel
de comunicacion,
porque el proceso
de reuniones
debiera ser mas
contindo.

Cat2.2.2 Si, porque
aveces tu les hablas
a la persona de
forma directa y esa
persona a veces
puedes ser que no
tenga la misma
vision que ta, puede
ser que no lo vea
igual; igual cuando
es por escrito o a lo
mejor no te
expresas de forma
correctay el
receptor no
entiende bien el
mensaje, pero si
pienso que de
repente lo deberias
adaptar al emisor o
sea el receptor
adaptarse al emisor
para llevar el
mensaje.

Cat2.2.3 Siempre se
puede mejorar en
las cosas, son
perfectibles en todo
momento.

Cat2.2.4 Si,
siempre podemos
mejorar, para eso
existen cursos, para
eso la gente estudia

2.2.1 Organizar
tiempo para
reuniones mas
frecuentes

2.2.2 Comunicacion
con
retroalimentacion
para validar el
mensaje.

2.2.3 Comunicacion
en mejoramiento
continuo.

2.2.4 Comunicacion
en mejoramiento
continuo soportada
por estudios
formales.

2.2.5 Comunicacion
basada enel
contexto y
comprension del
otro.

2.2.6 Comunicacion
es aprendizaje
continuo a través de
reuniones vy el
compartir.

2.2.7 Comunicacion
proceso de
aprendizaje
continuo no solo es
cuestion de trabajo
es cuestion de
ensefianzas de vida.
2.2.8 Si, mejorar la
fluidez y ser mas
formal en cuanto al
lenguaje de
comunicacion. Un
lenguaje mas
corporativo.

2.2.9 Si, claro que
si, hoy endia se va

Si es posible, para
ello se debe
organizar el tiempo
para reuniones mas
frecuentes, donde
la
retroalimentacion
para validar los
mensajes este
presente, es un
proceso de
mejoramiento
continuo y debe
apoyarse por
estudios formales,
ademas debe esta
basada enel
contexto y
comprension del
otro dado que no
solo es cuestion de
trabajo si no que es
cuestion de
ensefianzas de
vida, también es
necesario mejorar
la fluidez, el léxico
y ser mas formal en
cuanto al lenguaje
de comunicacion,
hoy dia las nuevas
tecnologias
permiten que la
comunicacion sea
mucho mejor y
mas efectiva. Hay
que plantearse el
mejorar en este
aspecto de manera
constante
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comunicacion
social, cursos de
locucion, no sé si se
llama vocalizacion,
de modulacion de la
voz, 6sea claro que
si eso se estudia.
Cat2.2.5 Si,
siempre, uno no
esta en todos los
contextos, inclusive
a nivel de concepto
uno NO maneja
todos los conceptos,
aveces el jefe, el
gerente
definitivamente se
maneja en un
contexto, nosotros
en otro, €l tiene una
vision y el
subordinado tiene
otra visién, si las
visiones no se
unifican y no se
hacen comprender
un equipo al otro, es
dificil comprender
uno que es lo que
quiere el jefe 'y
viceversa, entonces
ya estamos
manejandonos los
dos enun solo
contexto.

Cat2.2.6 Si,
totalmente de
acuerdo, yo creo
que esto es un
aprendizaje del dia
adia, las
reuniones, el
compartir lo que

mejorando cada dia
mas, nuevas
tecnologias
permiten que la
comunicacion sea
mucho mejor y mas
efectivas.

2.2.10 Por su
puesto, los lideres
del planeta
pareciera que no se
comunicaran y
estamos en una era
de las
telecomunicaciones.
2.2.11 Si, hay que
comparar la opinion
de otro o como la
otra persona se
comunica, siempre
se aprendiendo.
2.2.12 Si, adquirir
mas léxico para
mejorar la
comunicacion
verbal.

2.2.13 Si, hay que
plantearse el
mejorar en este
aspecto de manera
constante.

2.2.14 Siempre hay
oportunidad de
mejorar y aprender
de los demas a
través del feedback,
es una evolucion
constante.
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hacemos todos.
Cat2.2.7 Claro todo
se puede mejorar,
no somos perfectos
y hasta del que
limpia uno aprende,
uno aprende algo a
diario siempre, por
supuesto que si lo
considero porque es
un proceso de
aprendizaje, no
nacemos aprendido
y vamos
aprendiendo en el
camino y esos no es
cuestion de trabajo
es0 es cuestion de
ensefianzas de vida
por decirtelo de
alguna manera.
Cat2.2.8 Si, siyo
creo que si, pienso
que aparte tener
mas fluidez, por
ejemplo yo vengo
de una
administracion
plblica, alla la
comunicacion era
muy coloquial, o a
veces muy golpeada
y vertical, y llego
aqui al banco y es
totalmente
diferente, son como
es que se llama,
muy formal, 6sea
adecuarme a ese
formalismo, es lo
que mas me ha, que
deberia ir
mejorando, de ese
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folklorismo enel
trato y ser mas
formal en cuanto al
lenguaje de
comunicacion.
Cat2.2.9 Si, claro
que si, esalgo que
hoy en dia a pesar
de todas las
herramientas que
disponemos y que
tenemos, se va
mejorando cada dia
mas, ya por lo
menos podemos ver
llamadas via Skype,
mensajes de textos,
whatsapp, hasta el
simple hecho de
gestos sefias, Gsea
es un sinfin de
herramientas que
tenemos y cada dia
se consiguen
nuevas tecnologias
que permiten que
las comunicaciones
sean mucho mejor y
mas efectivas.
Cat2.2.10 Por su
puesto, se da la
paradoja de que
nuestra era que esta
caracterizada por la
mas sofisticada
tecnologia
comunicativa los
lideres del planeta,
pareciera que no
hicieran eso, no se
comunicaran y
estamos en una era
de las
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telecomunicaciones.
Cat2.2.11 Si,
porque uno tiene
también que
comparar la opinion
de otro o como la
otra persona se
comunica y en
verdad uno siempre
estd como
aprendiendo y eso
es lo que yo aqui
estoy aprendiendo.
Cat2.2.12 Si, si uno
leyera mas por
decirte algo, yo no
leo mucho, pero si
uno leyera mas
tuviera mas
palabras que decir
mas formas de salir
como se dice en vez
de culebrear,
directo, mas
palabras bonitas
Cat2.2.13 El caso
mio yo creo que si,
y he estado en un
proceso no desde
ahorita, desde un
tiempo para aca
para mejorar eso, he
ido mejorando vy ser
mas participativo,
en las
conversaciones, en
todo, porque yo, a
un tiempo atras no
era asi, porque no
me daban Gsea no
me daban ese
feedback de la parte
de la gerencia hacia
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nosotros, en el caso
mio.

Cat2.2.14 Claro,
siempre hay un
punto de mejora y
obviamente
aprendemos de los
demas porque en el
punto de mejora
quizas no lo
identifico yo como
persona
directamente,
porque siento que lo
estoy haciendo
bien, necesito para
eso validarlo, y que
otra persona me dé
su feedback de
como estoy
haciéndome
entender, si lo estoy
haciendo bien, si
puedo mejorar en
esto, en el tono de
voz, en la forma de
tratar a la persona,
de como transmitir
los conocimientos,
siempre necesito de
esa informacion, es
una evolucién
constante.
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3. ¢Cree usted, que
es efectiva la
comunicacion entre
los integrantes de la
Gerencia de
Telecomunicaciones
de Mercantil Banco?

Cat2.3.1 Si, pero de
cierto nivel hacia
arriba, ok.

Cat2.3.2 Anivel de
las cabecillas si; a
veces hacia los
colaboradores no.
Yo pienso que
tenemos que
mejorar. De la
gerencia principal
hacia la gerencia
que esta por debajo
de la principal y
hacia los
colaboradores.
Cat2.3.3 En nuestra
area me parece que
si, sin embargo hay
c0sas que mejorar
si; otras areas de la
organizacion
cuesta, es duro. Hay
mucho que mejorar
en general dentro de
la organizacion.
Cat2.3.4 Si, me
parece gque estamos
trabajando bien, que
si se podria
mejorar, pero que
todo se puede
mejorar.

Cat2.3.5 Eso es
definitivo v llevarlo
mas alla, 6sea en
este casoen
nuestras empresas
tenemos que
romper el
paradigma del
trabajo en equipo,
NOSOtros Nos vemos

2.3.1 Comunicacion
efectiva en niveles
de mando

2.3.2 Comunicacion
afectiva desde la
gerencia
telecomunicaciones
hacia abajo, desde
la gerencia IT hacia
abajo debe mejorar.
2.3.3 Comunicacioén
en mejoramiento
continuo.

2.3.4 Comunicacioén
en mejoramiento
continuo.

2.3.5 Comunicacioén
efectiva debe ser
vision comun de
todos en la
organizacion.

2.3.6 La
comunicacion tiene
que seguir
avanzando y
mejorando, todos
tenemos que estar al
nivel de la carrera,
transmitir lo que
sabemos, todos
deberiamos ser.
2.3.7 Si, realmente
creo ha mejorado
mucho en los dos
altimos  afios,
estamos mas
compenetrados e
integrados.

2.3.8 Comunicacioén
efectiva pero sin
una
retroalimentacion.
2.3.9 Si, totalmente,

Ha mejorado
mucho en los dos
Gltimos afos,
estamos mas
compenetrados e
integrados, gracias
a la comunicacién
y a lo que se esta
fundamentando en
ese aspecto, como
aqui se maneja es
efectiva, porque se
mantiene esa
comunicacion entre
todos, hemos
logrado muchas
cosas. Aunque aun
hay personas que
deben
compenetrarse 0
integrarse mas, en
general es efectiva
desde la gerencia
telecomunicaciones
hacia abajo, es un
proceso continuo
de mejoramiento y
aprendizaje que
tiene que seguir
avanzando y
mejorando, todos
tenemos que estar
al nivel. Los
diferentes
caracteres hace que
la comunicacion
efectiva se pueda
ver impactada sin
no hay una
retroalimentacion.
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como trabajar en
equipo dentro de
nuestra gerencia, Si
todos los gerentes
no tienen la misma
vision va ser
definitivamente
cuesta arriba,
porque aqui nos
conseguimos con
unas gerencias
competitivas, que lo
que hacen es dafio a
la organizacion en
su totalidad, la
comunicacion
efectiva, para que
sea efectiva
realmente en una
organizacion todos
tienen que estar
manejando los
mismos conceptos,
€S0 es Un proceso
pues.

Cat2.3.6 Si, de
verdad que si con
toda sinceridad lo
digo, pero siento y
siempre digo que
uno tiene que seguir
avanzando, seguir
mejorando esa
comunicacion,
como decia al
principio también,
todos tenemos que
estar como dice tu,
todos tenemos que
estar al nivel de la
carrera, todos
tenemos que
transmitir lo que

somos una sola
gerencia de
telecomunicaciones,
estamos muy
compenetrados y
muy integrados,
gracias a la
comunicacion y a lo
que esta
fundamentando
usted en ese
aspecto.

2.3.10 Si, por
supuesto, no
lograriamos las
cosas que hemos
logrado, estar donde
estamos, yo enlo
particular pienso
que estamos siendo
bien vistos.

2.3.11 Si, como
aqui se maneja es
efectiva, que usted
mantiene esa
comunicacion entre
todos.

2.3.12 hay
diferentes
caracteres que hace
que la
comunicacion
efectiva se vea
impactada.

2.3.13 Es un
proceso de
mejoramiento
continuo.

2.3.14 Puede ser
mejor, aun hay
personas deben
compenetrarse 0
integrarse mas a
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sabemos, todos
deberiamos ser.
Cat2.3.7 Si,
realmente creo ha
mejorado mucho en
los dos Ultimos
afos, pasa es que
antes, no teniamos
una gerencia como
tal, nosotros no
teniamos una
comunicacion tan
asi, antes no
teniamos una
comunicacion como
la tenemos ahorita,
estamos mas
compenetrados uff
a como éramos
antes, eso si me
parece que ha fluido
muy bien en estos
Ultimos afios y la
integracion. Si ha
mejorado
muchisimo en el
sentido que
estabamos antes,
antes estabamos
demasiado aislados
a pesar de que
estamos en el
mismo piso.
Cat2.3.8 Efectiva,
efectiva, con los
muchachos no he
tenido tanto temas
de trabajo, ahorita
que les entrego las
estadisticas, la
mayoria no me han
dado un feedback,
solo cuando

los proyectos que
estamos
desarrollando.
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necesitan la
creacion de un
usuario en la
herramienta o
necesitan una
asesoria en la
gestion de la
herramienta que
ellos me llaman, se
asesorany ellos
cumplen o quedan
satisfecho con la
asesoria que yo les
brindo, pero ha sido
muy, muy, muy
poco.

Cat2.3.9 Si,
totalmente, bueno
como le estoy
diciendo desde un
tiempo para aca, no
digo que
anteriormente no
fuese, pero ahorita
la estoy viendo
mucho mas,
trabajamos de
manera mas
sincronizada, no es
solamente una
gerencia con varias
coordinaciones, yo
Creo que somos un
grupo general y
somos una sola
gerencia de
telecomunicaciones,
Creo que somos un
grupo gue estamos
muy muy
compenetrados y
muy integrados vy la
comunicacion
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barbara entre todos,
el grupo de trabajo
es muy, muy bueno
y gracias a la
comunicacion y a lo
que esta
fundamentando
usted en ese
aspecto.

Cat2.3.10 Si, por
supuesto, no
lograriamos las
cosas que hemos
logrado, estar donde
estamos ahora
mismos, yo en lo
particular pienso
que estamos siendo
bien vistos, habra
momentos en que
tardara una solucién
mas que otra, por
recursos que no
tenemos como
antes, por tiempo,
pero personalmente
pienso que si Somos
ahorita actualmente,
dicen por alli que
uno no es
indispensable, pero
se debe valorar.
Cat2.3.11 Si, si, por
la forma como aqui
Se maneja yo veo
que es efectiva,
usted mantiene esa
comunicacion entre
todos.

Cat2.3.12 No creo
que sea, hay mucha
gente como
estdbamos hablando
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de diferentes
caracteres que no le
gusta que le digan
las cosas, porque tu
les dices la verdad
se hieren, se pican,
no la veo efectiva.
Cat2.3.13 Todavia
existen paradigmas,
gue no hemos
terminado de lograr
de que la
comunicacion sea
mas Optima entre
las unidades de la
gerencia.

Cat2.3.14 Creo que
puede ser mejor,
porque hay, hay
cierto, vamos a
verlo ciertas
personas de la
unidad que quizas
no se compenetran
0 Nno se integran
mas a, a los
proyectos que
estamos
desarrollando y a
esa parte de
informacion
adicional que a
pesar de que
siempre es como la
lluvia, va cayendoy
va fluyendo, va
permeando hacia
los niveles mas bajo
indudablemente hay
posiciones que
quizas no se llega a
entender porque
considera que la
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informacion no le
compete aélono la
entendié pero tiene
miedo de preguntar
si, esa parte se
puede mejorar.
Porque hay
posiciones que
todavia creoque es
un trabajo entre
todos.
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4. ; Qué factores

pudieran interferir en

una buena
comunicacion entre
sus compafieros de
trabajo?

Cat2.4.1 En estos
momentos los
factores son
externos, como por
ejemplo la situacion
del pais cada quien
se toma o tienen sus
problemas y
muchas veces no lo
saben expresar, para
tener una
convivencia mas
fluida a nivel de
trabajo.

Cat2.4.2 A todos
obviamente que la
situacion pais nos
estd afectando, pero
es0 no deberia
afectar o tratar de
que no afectara la
parte laboral, la
comunicacion pues,
0 sea, puede ser que
no estés centrado en
lo que se esta
hablando en la parte
laboral, sino que te
ves mas afectado
por el exterior.
Cat2.4.3 La
educacion,
indudablemente si
ta no tienes el nivel
de educacion para
dirigirte a otra
persona estas grave;
otro sin duda alguna
tiene que ver, como
te expresas, un
lenguaje corporal
ideal, un léxico de
alguna manera

2.4.1 Comunicacion
se afecta por
situacion
econdmica del pais
impacta
convivencia y nivel
de trabajo

2.4.2 Aprender a
manejar
situaciones.

2.4.3 La educacion,
el modo de
expresarte, el
léxico, el contexto.
2.4.4 El mal humor
de una persona, la
ocupacion, difiere
la comunicacion.
245 La
deshumanizacion de
la comunicacion,
tratar de accionar
como maquinas en
busca de objetivos.
2.4.6 La dejadez, no
informar, no aportar
mas, no ir al paso,
no meterme en
todos los procesos.
24.7 La
comunicacion
puede ver afectada
por conocimientos
especificos de algun
tema, aprender a
escuchar puede
mitigar.

2.4.8 Lapoca
relacion con las
personas impacta el
proceso de la
comunicacion,
causa dudas de que

La comunicacion
puede verse
afectada por
muchos factores, el
contexto que estén
viviendo las
personas, la
situacion
economica, el mal
humor, el estado de
animo, el modo de
expresarse, el
léxico, la
ocupacion, tratar
de accionar como
maquinas en busca
de objetivos, la
dejadez, no
informar, no
aportar mas, no ir
al paso, falta de
conocimientos
especificos de
algun tema, la poca
relacion con las
personas, el no
entender el
mensaje, el no
tener
retroalimentacion,
lo motivacional y
el miedo de
algunos de afrontar
los retos que se le
asignan, es
necesario aprender
a manejar las
situaciones
externas que
pueden afectar las
relaciones y el
proceso de
comunicacion entre
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bueno influye
también. No es lo
mismo hablarte con
cierto nivel, que
hablarte a nivel de
pana. Son dos cosas
diferentes. A lo
mejor tomas la
misma
conversacion de
maneras diferentes.
Cat2.4.4 Que la
persona este de mal
humor supongo Yo,
quiza si este muy
ocupado, puedes
mover la peticion
de conversar con
esa persona.
Cat2.4.5 Somos
seres humanos, para
que una
comunicacion a
nivel laboral sea
mas eficiente, el ser
humano tienen que
también interactuar
en otros ambitos,
donde se puedan
conocer y hacer
mas efectivo el
equipo laboral, el
ser humano no es
una magquina,
aunque se pretenda
siempre tratar como
una maquina donde
se switchea y
empieza a trabajar
en un contexto
laboral, no es asi. Si
en el contexto
laboral los equipos

preguntarles o
como lo abordarlas.
2.4.9 El no entender
el mensaje, el no
tener
retroalimentacion
entre las partes es
una interferencia
que pudiera afectar
la comunicacion.
2.4.10 Lo personal
y lo motivacional.
2.4.11 Aprender a
llegar a acuerdos en
la comunicacion,
basados en la
retroalimentacion.
2.4.12 El estado de
animo de las
personas puede
afectar las
relaciones
personales y de
comunicacion.
2.4.13 respeto y
empatia en el trato
con las personas.
2.4.14 El miedo de
algunos de afrontar
los retos que se le
asignan, quizas por
temas de
conocimiento 0 no
salir de la zona de
confort.

el equipo de
trabajo.
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de trabajo tuvieran
una relacion mas
alla de lo laboral
sino mas bien
humana el equipo
se integraria mas
seria un equipo mas
integral de lo que es
ahora. Osea tu ves
imposible que tu no
llegues aqui y
converse de la cola,
del carro, del
vehiculo, la familia,
el hogar, eso te une
como ser humano te
une masy te
permite trabajar
mejor con mas
empatia con el otro
compariero, pero si
tu llegas aqui a
trabajar solamente,
tratas al otro como
si fueraun PC igual
que tu y eso nunca
va ser eficiente, el
trabajo podra salir
pero saldra eh con
un 10, no con un 20
con eficiencia pues,
entonces seremos
un 10.

Cat2.4.6 Yocreo
que es la dejadez
por un lado y no
informo o que a
veces lo dejamos
hasta alli pero
podemos aportar
mas, el no ir al paso
0 la dejadez de no
meterme en todos
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los procesos yo creo
que cada quien
deberia pararse en
todas las
coordinaciones, es
meternos y que nos
importe a todos la
gerencia, compartir.
Todos debemos
meternos en carrera.
Cat2.4.7 Entre los
factores pudieran
estar en algun
momento el
conocimiento de la
materia de las cosas
que se hablan, por
ejemplo en mi caso,
si conozco muchas
cosas de la parte de
telefonia yo
conozco muchas
cosas, pero no las
COoNozco a
profundidad, la
parte técnica,
entonces alli
pudiera haber
conflictos, porque
por ejemplo un
Anuar se va a
comunicar con
Jonathan o Juan
Carlos, vamos a
estar claros, estan
jojotos y estan
aprendiendo pero
no conocen muchas
cosas técnicas y tal,
entonces Anuar
como si conoce él
los va apabullar a
eso es lo que me
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refiero, y cuando se
quieran comunicar
Anuar no los va
dejar hablar hasta
cierto punto,
entonces alli no va
a fluir una buena
comunicacion, a
menos que estos
nifos comiencen a
prender a escuchar
a entender en ese
sentido, es lo Unico
que yo veo pero del
resto.

Cat2.4.8 El no saber
que preguntarle a
esa persona, 0 Como
lo abordo, lo que
pasa es que no he
tenido mucha
comunicacion con
los otros, me
faltaria poner mas
contacto con ellos,
no sé si por la
unidad o por el
proceso que
manejamos en la
mesa de servicio,
ahorita que me
estoy metiendo con
incidentes, estoy
teniendo mas
contacto con la
gente de desarrollo,
aqui con los
muchachos.
Cat2.4.9 Bueno en
ese aspecto lo que
pudiese interferir en
ese aspecto seria la
no, codificacion o
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decodificar el
mensaje que quieres
dar a conocer, eso
podria seruno de
los aspectos, el no
tener ese feedback
entre las partes, si
usted me envia una
comunicacion y yo
no la respondo o0 no
la veo pudiese
afectar mucho la
gestion o lo que
tuviésemos
pendientes por
realizar. Si no
obtengo respuesta
de la otra parte, no
podemos lograr
nada, yo veo eso
COMO una
interferencia o algo
que pudiera afectar
la comunicacion.
Cat2.4.10 Lo
personal seria un
factor, el otro factor
seria tu desgano el
no tener esa
motivacion.
Factores pueden ser
muchos, de repente
muchas veces que
no te tomen en
cuenta en algo que
t0 estas haciendo,
de repente puedes
decaer un poco si
eres sentimental.
Cat2.4.11 Que de
repente que a mi me
digan eseste el
proceso y a usted le
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digan que es
totalmente lo
contario O que de
repente usted me
diga esta bien y no
es el punto porque
usted lo ve de otra
forma o de otra
perspectiva pues.
Cat2.4.12 Esees
como te digo, el
tipo de persona, hay
personas gue llegan
en buen estado,
6sea en la mafiana
llegan bien, y td
hablas con ellos
bien y hay personas
que llegan
totalmente todo el
dia amargados, ni
que le entres como
le quieras entrar, ni
con los buenos dias,
ni con las buenas
tardes, ni con las
buenas noches, los
caracteres de las
personas son
diferentes pues,
una persona que a
lo mejor durmid
mal la noche
anterior y en la
mafiana se paro
amargado o no tiene
lo que quiere, nunca
vas a lograr
comunicarte con él
porque siempre va
ser un cascarrabias.
Cat2.4.13 El trato
de las personas, eso




224

es una cosa que,
que es asi pues, tl
me tratas mal, yo no
te trato, y eso corta,
uno debe pedir las
c0sas en un tono
razonable y sin
ofensas, sin afectar
a las otras personas.
Yo siempre he
dicho, y siempre
decia al principio en
las encuestas que
salen del clima
organizacional,
porgue en
telecomunicaciones
no existia una
cabeza de gerente,
que de alguna
manera tu llevas
ahora y que tu nos
proyectas, y que
canalizara enla
gerencia ese tipo de
cosas.

Cat2.4.14 Buenos,
en principio yo creo
que es la, la
responsabilidad o el
compromiso que
tenga no solamente
la persona que este
expresando la
informacion sino
todos aquellos que
estan escuchandola,
porque esto es un
trabajo en equipo,
si, hay cosas que tu
puedes decir ehh,
en una reunion,
asignar
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responsabilidades y
que esa persona a la
que se le asignaron
esas
responsabilidades
se sienta con el
compromiso, de
ejecutar esa
responsabilidad a la
cual fue asignada,
€S0 no suele
suceder siempre,
es0 no suele
suceder siempre, es
un poco complejo,
es un tema de
personalidad, esun
tema de temor
quizas de afrontar
es0s proyectos, o
esos retos que le
estan asignando a
las personas, eso es
lo que considero.
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5. ¢ Considera usted
que dentro de los
equipos de trabajo
hay personas que
pudieran necesitar un
apoyo adicional para
mejorar su
comunicacion?
Argumente su
respuesta

Cat2.5.1 Si, hay
varias personas que
necesitan un apoyo
adicional, pero no
por falta de
liderazgo sino
muchas veces es
por problemas y
falta de apertura de
ellos en el grupo.
Cat2.5.2 Bueno
obviamente,
siempre va haber
alguien con el cual
tienes que hacer
mas foco en la parte
de comunicacion,
para que tenga claro
los objetivos de la
organizacion, de
que entienda cual es
el fin, la estrategia a
sequir, la estrategia
que nos estamos
planteando como
unidad, como
gerencia,
basicamente eso.
Cat2.5.3 Sin duda,
todos somos
perfectibles, uno
mas que otro
tendran ese don de
orador, porque a lo
mejor es asi; otros
no serantan
oradores, pero a lo
mejor son buenos
comunicadores,
pero eso es
perfectible; si hay
claro que si,
inclusive yo dentro

2.5.1 Apoyo en
mejorar la apertura
2.5.2 Apoyo para
mejorar el foco
sobre la estrategia y
objetivos
comunicacionales
dentro de la
gerencia.

2.5.3 Todos somos
perfectibles.

2.5.4 todos somos
diferentes y nos
comunicamos
distinto, apoyar al
que se siente
incomodo
comunicandose.
2.5.5 Impulsar el
respeto en la
comunicacion para
lograr comprender,
empatizar, escuchar
y mejorar la
interaccion con el
otro.

2.5.6 Incluir mas
inducciones, ir al
ritmo de la
tecnologia para
estar todos al
mismo nivel de la
carrera.

2.5.7 Si, todos
somos propensos al
mejoramiento, tanto
para ensefiar, como
para escuchar.
2.5.8 Poder
relacionarse mas
con el entorno,
Contar con
retroalimentacion

Ese aspecto es lo
que se ha
promovido en la
gerencia, el
compartir, tratar de
crear ese ambiente
de confianza. Se
debe mejorar la
apertura, el foco
sobre la estrategia
y objetivos. Todos
somos perfectibles,
somos diferentes y
nos comunicamos
distinto, se debe
apoyar al que se
siente incébmodo
comunicandose,
potenciar el respeto
en la comunicacion
para lograr
comprender,
empatizar,
escuchar y mejorar
la interaccién con
el otro. Impulsar
mas inducciones,
somos propensos al
mejoramiento,
tanto para ensefar,
como para
escuchary
relacionarse con el
entorno. Aqui
todos estamos
aprendiendo. Hay
personas que deben
mejorar y cambiar
su forma de
comunicarse con
otros, por supuesto
con talleres, con
cursos inclusive
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de ese grupo
levantaria la mano
primero.

Cat2.5.4 Si claro,
porque no todos nos
comunicamos de la
misma manera,
todos somos
diferentes, hay
gente que es mas
timida que otras,
hay gente que se
comunica mejor
que otra persona
entonces, seria de
localizar quienes se
siente mas
incomodo
comunicandose y
darle apoyo.
Cat2.5.5 Creo que
todos, necesitamos
unos conceptos
basicos de
comunicacion, uno
y determinante es el
respeto, entonces
¢que tendrad que ver
el respeto con la
comunicacion?
Claro si no hay
respeto no puede
jamas existir una
buena interaccion
con el otro porque
simplemente si uno
no respeta, no
comprende, no
empatiza, no quiere
ni siquiera escuchar
al otro, podré verle
a los ojos pero
nunca le va a

sobre sus acciones.
2.5.9 Ese aspecto es
lo que se ha
promovido enla
gerencia, compartir,
tratar de crear ese
ambiente de
confianza y que
todos podamos
como tal, tener ese
mismo nivel.
2.5.10 Siempre hay
alguien que necesita
se le refuercen los
conocimientos.
2.5.11 Aqui todos
estamos
aprendiendo,
interactuando,
enriqueciéndonos
con todo lo que se
va absorbiendo.
2.5.12 Si, se debe
dar apoyo especial a
personas de dificil
acceso
comunicacional y
relacional.

2.5.13 Hay
personas que deben
mejorar y cambiar
su forma de
comunicarse con
otros.

2.5.14 Si por
supuesto con
talleres, con cursos
inclusive hasta con
una simple reunion
personal pueden
ayudar al grupo a
terminar de
compenetrarse y

hasta con una
simple reunion
personal, darle
retroalimentacion
sobre sus acciones.
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escuchar, nos
0imos pero nunca
nos escuchamos, y
es0 es parte de tener
un respeto, asi
como el concepto
de respeto, el tema
de la soberbia y el
tema de la verdad,
cada quien tiene su
verdad, es cierto,
pero hay una verdad
donde todo el
mundo deberia de
alinearse para poder
comprenderse.
Cat2.5.6

Realmente si, hace
falta mas
inducciones, mas
procedimientos,
mas blsqueda de
informacion, mas ir
al ritmo de la
tecnologia de la
mano, 6sea yo
considero que nos
estamos quedando
con las cuestiones
con el paso del
tiempo y
deberiamos todos
actualizarnos para
estar todos al
mismo nivel de la
carrera.

Cat2.5.7 Si, hasta
YO jaja porque todos
SOmMOS Propensos.
Cat2.5.8 Pasaque
cada quien esta
como metido en lo
Suyo, en mi caso

poder hacer el
trabajo de una
manera eficiente.
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personal tener mas
libertad para poder
relacionarme, con el
entorno aqui en el
banco. Yo diria que
dentro del proceso
que estoy
manejando es tener
mas feedback, para
saber si esta de
acuerdo o no esta
de acuerdo, porque
si no me responden
yo lo tomo que esta
bueno, pero tener
una respuesta de
alguien.

Cat2.5.9 Buenos de
los que tengo
conocidos enel
aspecto laboral,
todos los
compafieros
tenemos muy buena
comunicacion,
siempre habra uno
que otro que es mas
reservado o a lo
mejor es una
persona que es
mucho menos como
decirlo,
comunicativa, v alli
en ese aspecto eso
es lo que se ha
promovido enla
gerencia, del
compartir, tratar de
crear ese ambiente
de confianza y que
todos podamos
como tal, tener ese
mismo, vamos a
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decir que ese
mismo nivel en ese
aspecto.

Cat2.5.10 Pienso
que siempre hay
alguien en el grupo,
la unidad, el equipo,
que necesita se le
refuercen los
conocimientos, las
actividades,
conversar, yo he
conversado con
algunos que
debemos mejora
esto aquello, td los
has dicho en otros
momentos, el
problema asi no sea
de nosotros vamos
atenderlo y de
verdad va ser muy
bueno para todos.
Todos nos
necesitamos, yo, te
digo otra vez he
quedado gratamente
sorprendido contigo
que vienes de un
area distinta y como
estas empapado en
las
telecomunicaciones,
en la tecnologia,
como manejar la
parte IP, con
criterio, tener
coherencia de
donde salen las
cosa, Como van
conectadas,
manejas de ancho
de banda, que esun
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firewall, tantas
cosas que tu dices,
Veo que estas en
muchas cosas, estas
metido y te quedas
alli hasta que se
resuelva, hasta tarde
aveces.

Cat2.5.11 Yo creo
que aqui todos
estamos como
aprendiendo,
siempre tenemos
algo nuevo, no
puedo decir que yo
todo me lo sé, yo
Creo siempre uno
esta aprendiendo,
siempre hay otra
persona que tiene
otro punto de vista
y uno lo ve, y
cuando viene a ver
este, uno va
aprendiendo
acatando eso
realmente.
Cat2.5.12 Si hay
personas aqui que,
no es que tengan
que ir a un
psicologo, pero
deberian tratar mas
a las personas,
porque yo creo que
es que no tienen ese
don de palabra a
veces, no le gusta
hablar mucho, no le
gusta que le hablen
y andan amargado
lo que estdbamos
hablando.
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Cat2.5.13 Si, enla
gerencia si, y hay
casos, hay casos
puntuales. Aqui hay
personas que
todavia en la
gerencia 6sea 0 no
han entendido o es
que no quieren
cambiar su forma
de sery yo creo que
ellos tienen que
mejorar, porque no
puede ser que
estamos tres
unidades que son
las que manejan
telecomunicaciones
y cada quien este
por su lado o yo
hago esto porque
esto es mio y si esto
es tuyo bueno tu
resuelves cuando tu
puedas, hay que
tratar de mejorar, la
falla esta aqui, 6sea
como el casode
ahorita, EI POS,
nos estan
reportando a
NOSOtros pero es un
problema que no
tiene que ver, pero
que nos incluye a
todos.

Cat2.5.14 Si por
supuesto claro, todo
lo que hemos
expresado, hay
personas que tienen
mas facilidad de
expresion verbal,
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que escrita si, 0 hay
personas que tiene o
hacen empatia mas
facil con una
persona y a la cual
se le hace mas
sencillo trabajar con
esta, y por ende
entender o apoyar
asi no tenga
conocimiento

global de lo que se
necesita.
Indudablemente que
esas son cosas que
se puede mejorar.
Por supuesto con
talleres, con cursos
inclusive hasta con
una simple reunion
personal, mira
vamos a tomarnos
un café, como te
puedo ayudar, que
es lo que ta
necesitas, como te
sientes,
sencillamente esas
cosas pueden
ayudar al grupo a
terminar de
compenetrarse y
poder hacer el
trabajo de una
manera eficiente.
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Dominio
mejoramiento
comunicacional

1. ¢ Desde su punto
de vista, que cambios
sugiere usted para
optimizar las
relaciones personales
CON sus comparieros
de trabajo?

Cat3.1.1 Tener
procesos de
reuniones
frecuentes de cada
uno de los objetivos
0 actividades
planteadas, eso se
escapa por el
mismo ritmo del dia
a dia, las reuniones
no necesariamente
tienen que ser
formales, pueden
ser el sentarme con
cada uno de ellos
compartir cierta
informacion que
necesariamente no
tiene que ser de
trabajo para que
haya mejor
efectividad en la
comunicacion.
Cat3.1.2 Reuniones
generales, de toda
la gerencia, y
enfocados en temas
muy especificos, y
que en vez de que
los receptores sean
los cabecillas, sea
de los
colaboradores hacia
los supervisores,
creo que una vez lo
hicimos asi, me
parece que eso
también ayuda a
que fluya la
comunicacion, ver
si realmente estan
claros con los
objetivos, que

3.1.1 Reuniones
con mas frecuencia,
compartir.

3.1.2 Empoderar al
equipo para que
sean los
protagonistas de
algunas reuniones.
3.1.3 Entender las
relaciones humanas,
para ser un buen
comunicador.

3.1.4 Reunion
general mensual
puede mejorar la
comunicacion entre
todos.

3.1.5 Interaccion
mas alld de lo
laboral, para
acercarnos, en lo
humano y
profesional.

3.1.6 Retomar
reuniones para
todos ponernos en
el contexto de que
logramos, sobre la
comunicacion
unirnos y que cada
quien de su punto
de vista.

3.1.7 Hacer énfasis
en la comunicacion
con todos, para
estar todos
engranados y
enterados, mas
integracion.

3.1.8 Compartir,
reunirse, conocerse
los unos con los
otros.

Promover la buena
comunicacién, esa
manera de poder
dar un mensaje,
una informacion y
que sea recibida de
la manera en que
uno quiere
ofrecerla. En esta
gerencia la estamos
recibiendo.
Realizar reuniones
con mas
frecuencia,
empoderar al
equipo para que
sean los
protagonistas de
algunas reuniones,
entender las
relaciones humanas
para ser un buen
comunicador,
compartir mas alla
de lo laboral para
acercarnos los unos
con los otros y
ganar mas
comprension hacia
los demas, ofrecer
nuestro punto de
vista, mantener el
contacto tanto en lo
laboral como fuera
del trabajo, eso
enriquece y da
fuerza. Identificar
claramente la
importancia del
trabajo que realizan
algunas personas y
que se espera de
ellos.
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piensan ellos que
nosotros podemos
mejorar, yo pienso
que ese tipo de
feedback de ellos
hacia nosotros
ayuda mucho.
Incluso hasta
mejorar las
relaciones
interpersonales.
Cat3.1.3 Cuando tu
hablas el tema de
las relaciones
humanas a la gente
le da ladilla, pero
parte de la meta de
que ta seas un buen
comunicador, que te
sepas expresar €s
entender un poco
las relaciones
humanas. Si tu no
entiendes bien esos
conceptos, esa
parte, para ti, no le
vas a sacar
provecho. Para mi
un buen curso de
relaciones humanas,
que suena
fastidioso, ti me
pones a escoger
entre un curso de
relaciones humanas
y algo tecnoldgico,
yo prefiero lo
tecnoldgico, pero
nunca esta demas,
porque esa parte es
bien, bien
importante.
Cat3.1.4 Eso

3.1.9 Promover la
buena
comunicacion, esa
manera de poder
dar un mensaje, una
informacion y que
sea recibida de la
manera en que uno
quiere ofrecerla. En
esta gerencia la
estamos recibiendo.
3.1.10 Debe haber
mas comprension
hacia el otro,
conversar con el
otro, ofrecer nuestro
punto de vista.
3.1.11 Mantener
siempre la
comunicacion, el
contacto, tanto en lo
laboral como fuera
del trabajo, eso
enriquece y da
fuerza.

3.1.12 Compartir
fuera del ambiente
laboral.

3.1.13 Retomar las
reuniones
generales.

3.1.14 Identificar
claramente la
importancia del
trabajo que realizan
algunas personas y
que se espera de
ellos.
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depende de los
modelos de trabajo
que se manejen en
el ambito
empresarial, 6sea
yo he visto que hay
algunas empresas
que suelen reunirse
una vez ala
semana, claro
depende de los
modelos, también
reunirte una vez a la
semana a veces no
es factible, pero una
reunion que si
mensual puede
ayudar a
comunicarse mejor.
Cat3.1.5 Yo creo
debemos hacer
tareas de
interaccion mas alla
de lo laboral, mas
alla de aqui del
trabajo, esa cercania
COmo seres
humanos nos va a
permitir acercarnos,
mas a nivel
profesional, Pero
todo eso son
primero conceptos,
es como el clima
organizacional, el
clima
organizacional en
una empresa no
mejora porgue
mejoran los
ndmeros, mejora
precisamente
porque mejora la
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comunicacion,
mejora porgue
mejoran las
palabras, eso
cambia a una
organizacion, no
cambia el hacer
grandes inversiones
en dinero, con
tecnologia, con
talleres, sino se
concientizan a las
personas. Creo que
por alli debe ir mas
0 menos la cosa.
Cat3.1.6 Considero
importante que
deberiamos retomar
el tema de las
reuniones, lo veia
cuando las hacias
alla arriba y todos
ponernos en el
contexto de que
logramos que
hicimos, que cada
quien plantee lo que
estamos haciendo,
porque a veces veo
que a hay
desbalanceo, pero
sobre todo el punto
de comunicacion
unirnos y que cada
quien de su punto
de vista de que
estamos viendo.
Para mi las
reuniones son
importantes.
Cat3.1.7 Realmente
no veo asi un
cambio, dsea algo
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que sea como
drastico no lo veo,
nosotros nos
llevamos
relativamente bien,
si de repente hacer
énfasis en la
comunicacion con
todos, Osea seguir
haciendo lo que
estamos haciendo,
que todos estemos
enterados de todo,
para estar todos
engranados y
enterados, 6sea mas
integracion.
Cat3.1.8 Compartir,
reunirnos para
conocernos los unos
a los otros.
Cat3.1.9 Promover
esa buena
comunicacion que
estamos llevando
Ultimamente y que
nos ha permitido
trabajar todos esto
Gltimos afos de una
manera muy, muy
efectiva y eficiente,
seria seguir
promoviendo entre
nosotros mismos
esa manera de
comunicarnos, esa
manera de poder
darte un mensaje,
una informacion y
que sea recibida de
la manera en que
uno quiere
ofrecerla. Muchas
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veces la
informacion es
tomada como una lo
quiere, pero en esta
gerencia la estamos
recibiendo.
Cat3.1.10 Pienso
que debe haber mas
comprension de
uno, de nosotros,
hacia el otro, ir mas
alla conversar con
el otro, decirle
disculpa pienso que
esto es asi, no
debiste, es mi
opinién, decirle, te
parece que lo
podemos hacer de
estas formaj.
Cat3.1.11 Yo digo
que mantener
siempre esa
comunicacion, estar
siempre en contacto
no solo enla
actividad laboral
sino también en un
momento de
compartir como
compafieros de
trabajo, equipo todo
eso también
enriquece y da
fuerza

Cat3.1.12 El Unico
cambio que yo
sugeriria aqui es, es
no se, invitar a las
personas a
compartir afuera
6sea no solamente
aqui, compartir
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afuera, pero es
también dificil
buscar a alguien
que los fines de
semana tu puedas
decirle mira vamos
a jugar domind por
decir algo, porque
es la unica forma
gue Yo Veo, sin
embargo costaria,
porque esa misma
persona que
estamos hablando
que n tiene la parte
comunicacional
bien asi, donde lo
pongas va estar
agresivo.

Cat3.1.13 Es muy
importante la Gltima
reunién que hiciste,
YO Creo que eso
tiene que ser mas
contindo, dsea no
todas las semanas,
ni todos los dias,
pero ese
encerramiento, alli
como de ese dia,
por lo que paso, yo
Creo que eso tiene
que Ser un poco
mas a menudo, no
todos los dias pero
Si por un tiempo
prudencial para que
la gente se vea
involucrada,
pareciera que la
gente anda muy
apatica, cumple por
su lado, cumplo con
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mi horario, todos
vivimos la situacion
econdmica que
tenemos y cada
quien es
responsable de sus
actos y hay mucha
gente que es muy
apatica a eso, que
sabemos que la
situacion no esta
facil, m e quiero ir
del banco, bueno
decide y te vas,
porque si no te sirve
como estamos en el
banco, toma otra
decision y te vas
pues, pero te quedas
aqui conun
comportamiento no
muy adecuado. Yo
siempre he dicho, y
siempre decia al
principio en las
encuestas que salen
del clima
organizacional,
porque en
telecomunicaciones
no existia una
cabeza de gerente,
que de alguna
manera ta llevas
ahora y que tu nos
proyectas, y que
canalizara enla
gerencia ese tipo de
C0sas.

Cat3.1.14 Bueno,
una de las cosas que
th puedes hacer
para lograr ese tipo
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de compenetracion,
considero yo, es
basicamente darle
importancia a cada
uno de los recursos
en el trabajo que
esta haciendo, pero
obviamente
tratando de que esa
persona entienda
que tiene que
devolver ese
compromiso que se
le estd dando o esa
confianza que se le
esta dando con su
trabajo y
responsabilidad que
le fueron asignada.
Eso es sumamente
importante porque
yo te puedo decir,
José Luis oye yo
necesito que ta me
apoyes con tal cosa
y Yo puedo decir,
pero bueno me
estan pidiendo un
apoyo y yo no sé
nada, yo no sé de
qué me estan
hablando, yo tengo
que de alguna
manera hacerte
participe, de eso
que te estoy
solicitando, para
que tu te sientas
comodo y sientas de
que lo que ta vas
hacer que vas
aportar, para ese
proyecto realmente
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es importante, que n
te sientas que me
estan dando una
responsabilidad que
no me importa. Con
todo, no solamente
es decirte tu tienes
esto, esta funcion,
th vas a cumplir
esto, sino qué
importancia tiene
eso que tu estas
haciendo sobre esto,
no sientas que
porque yo te mando
oye revisa el
monitor, un
servicio, oye pero
que fastidio jno, no
€s0 es importante,
lo que td estas
haciendo, hay que
tratar de hacerle
entender a la
persona que no
solamente es por
delegarte una
funcion, te estoy
delegando algo que
considero que es
importante y te la
estoy dando ati
porque confio en ti
para que lo hagas.

2. ¢ Considera usted,
que las actividades
de interaccion o
convivencia, fuera
del ambiente laboral
apoyan las relaciones
personales?

Cat3.2.1 Si, de
hecho lo hemos
vivido con los
poquitos momentos
que hemos
compartido se ve,
se nota quien es
quien enese
momento muchas

3.2.1 Compartir
mMA4s para conocerse
mas.

3.2.2 Salir de la
rutina, estar enotro
ambiente, conocer
mas a las personas.
3.2.3 Manejar el
contexto dentro y

Si definitivamente,
manejar el contexto
dentro y fuera de la
oficina ayuda a
salir de la rutina, a
estar en otro
ambiente para
conocerse mas, no
todo es trabajo. Las
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veces hasta el
mismo ritmo de
trabajo no te deja
conocer a las
personas.

Cat3.2.2 Si, claro,
porque nada mas no
te enfocas en la
parte laboral, sino
que ves otros
aspectos, estas en
otro ambiente, estas
mas relajado, tienes
otra vision pues, y
conoces mas a la
persona. Pienso que
ayuda mucho.
Cat3.2.3 Sin duda,
Sin duda, para mi
si, porque este, sitd
estasentl casay
tuviste un problema
con tu esposa y
viniste molesto vas
a pasar el dia
molesto aqui y
cualquiera que te
hable, la vas a pasar
mal, la vas apagar
mal, el que te hablo
y te hablo golpeado,
tU le vas hablar
golpeado. Sin duda
influye muchisimo,
igual al revés situ
sales de aqui
cargado y llegas a
th casa Y tu hijo te
sale con algo, puede
pagar los platos
rotos, es
bidireccional.
Cat3.2.4 Siyo creo

fuera de la oficina.
3.2.4 Si ayuda, se
debe tener en
cuenta a las
personas que
pudieran no
gustarle compartir.
3.25 Si,
definitivamente.
3.2.6 Si, las
actividades fuera
apoyan.

3.2.7 Si, porque te
ayudan a conocerte
mas en otro ambito
que no esen el que
siempre estas.
3.2.8 Ayuda a
conocerse fuera del
area laboral.

3.2.9 Si totalmente
de acuerdo, no todo
es trabajo, para
obtener y optimizar
el ambiente de
trabajo es necesario
compartir como una
familia para asi
darnos a conocer.
3.2.10 Si, por
supuesto si hay que
de vez en cuando
compartir fuera,
tomarnos algo, una
actividad, pienso
que es muy
importante, mi
familia son ustedes.
3.2.11 Hay un trato
mas directo y
amigable, no solo
lo estrictamente
laboral, eso ayuda,

actividades fuera
son muy
importantes para
optimizar el
ambiente de trabajo
porgue se da un
trato mas directo y
amigable, se crear
mas afinidad entre
el grupo, mas lazos
y lograr una
amistad sin que
esté la confusion
de que ahora
porgue soy amigo
ya no soy tu jefe.
También se debe
tener en cuenta a
las personas que
pudieran no
gustarle compartir.
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que si, depende
igual de la persona,
hay gente que no le
gusta tanto
relacionarse con sus
co-workers, con sus
comparieros de
trabajo, pero hay
otras que si, y creo
que eso puede
ayudar.

Cat3.2.5 Si
definitivamente.
Cat3.2.6 Si, las
actividades fuera
apoyan.

Cat3.2.7 Si, silo
considero, aunque
no participo, estoy
consciente de que
no participo, pero
no participo es por
costumbre yo soy
asi, yo soy
ermitafia, pero si
por supuesto que si,
este porque te
ayudan a conocerte
mas en otro ambito
que no esen el que
siempre estasy a
veces td en tu casa,
porque Yo trato de
serigual en todas
partes, pero sien tu
casa te portas
diferente porque
estads mas relajada,
entonces por
supuesto que esoes
una buena forma, sé
que tengo esa tarea
que cumplir en

aumenta el
desempefio laboral
y hay mas
integracion.

3.2.12 Eso es
correcto, si apoya
bastante.

3.2.13 Si,
debemos crear el
ambiente, una
reunién y vamos
todos, una
actividad deportiva,
una actividad
cultural.

3.2.14 Claro para
crear mas afinidad
entre el grupo, creas
mas lazos, lograr
la amistad sin que
esté la confusion de
que ahora porque
SOy amigo ya no
soy tu jefe.
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algin momento,
pero yo siempre he
sido asi toda la
vida, mi abuela
siempre me decia.
Cat3.2.8 Si claro
que si por supuesto,
te ayuda a conocer
al otro, como se
maneja el otro fuera
de su area laboral.
Cat3.2.9 Si
totalmente de
acuerdo, muy, muy
de acuerdo, ya que
bueno este ehh, yo
digo que no todo es
trabajo y a veces
también para
obtener y optimizar
lo que esel
ambiente de trabajo
es necesario ese
compartir, ese
esparcimiento entre
nosotros como una
familia ya que
practicamente
duramos aqui mas
tiempo juntos, mas
tiempo duramos
aqui en la oficina en
el trabajo en la
empresa que en
casa, buenos y
como una familia
no solo deberiamos
trabajar sino seguir
compartiendo para
asidarnos a
conocer.

Cat3.2.10 Si, por
supuesto no
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digamos que tiene
que ser todo el
tiempo, porque uno
tiene sus cosas el
fin de semana, por
lo menos ahorita
aunque suene a
palabras gastadas,
la situacion que
estamos viviendo,
si hay que de vez en
cuando compartir
fuera, tomarnos
algo, una actividad,
pienso que es muy
importante, que lo
hagamos en el afio,
no en diciembre
solamente.
Colaboramos entre
todos. Pienso que
no solo debe seren
diciembre, y en los
cumpleafios. Mi
familia son ustedes.
“lagrimas del
entrevistado”
Cat3.2.11 Sij; si,
porque esa
comunicacion ese
trato un poco mas
directo mas como
amigable pues, no
como en el trabajo
que hay como un
compafierismo asi
estrictamente
laboral y esoson
también puntos que
ayudan, sé dan
COMO MAs
desempefio en el
area laboral se
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sienten como mas
integrados.
Cat3.2.12 Eso es
correcto, siapoya
bastante, pero es lo
que te digo
dependiendo igual
de la persona, siel
burro tiene orejas ni
que se las moches
deja de ser burro.
Cat3.2.13 Bueno,
yo casi no participo
en esas actividades
fuera del ambiente
de trabajo, ami no
me es necesario esa
actividad, para yo
mantener mi
relacion, por lo
menos con mi
grupo mas reducido
que somos los de
telefonia, con los
demas siempre he
tratado de dar mas
de lo que damos.
Pudieran ayudar
claro, si creamos el
ambiente, una
reunion y vamos a
ir todos, bueno
vamos a ir todos, si
esde ir auna
actividad deportiva,
una actividad
cultural.

Cat3.2.14 Claro j
es0 es muy
importante porque
cierras las brechas
de afinidad entre el
grupo, creas mas
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lazos, donde, ya no
eres tu jefe, ya no
soy el empleado,
sencillamente soy el
amigo
indudablemente que
cuando tu entras en
ese circulo que
logras tener la
amistad sin la
confusion, si, sin la
confusion de que
ahora porque soy
amigo ya no soy tu
jefe no, tienes
responsabilidades y
tienes escalafones
dentro de la
institucion, el
trabajo es una cosa
que tienes que
responder, y aqui
obviamente estamos
haciendo un circulo
donde podemos
hacer mas que la
amistad es un
circulo de
compenetracion
dentro del grupo
donde nos hagamos
mas amigos , donde
nos entendamos,
donde nos abramos
al grupo, entonces
ta me puedes decir
las cosa que sientes
sin tener temores de
que oye tal cosa,
no, no, aqui
estamos
sencillamente
abiertos a que ti me
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digas las cosas que
tu sientes y
obviamente esolo
vamos a mejorar
porque esas cosas
que hablamos alli
en confianza, es la
que vamos a utilizar
para mejorar el
trabajo

3. ¢Como o cuales
serfan sus
recomendaciones
para mejorar la
comunicacion y el
trabajo en equipo
entre todos los
integrantes de la
Gerencia de
Telecomunicaciones
de Mercantil Banco?

Cat3.3.1 Creoque
mejoraria mucho el
hecho que cuando
hay proyectos como
de la actualizacién
tecnoldgica, que
todo el mundo este
informado yo creo
que el hecho es
hacer que la gente
se sienta util e
informada de lo que
se estd haciendo en
la gerencia.
Cat3.3.2 El tener
reuniones bien sea
acd o fuera, realizar
actividades que te
ayuden a mejorar
esa comunicaciéon o
esas relaciones
interpersonales,
pueden ser incluso
actividades
enfocadas a los
objetivos, tipo
juegos, sin
presiones. Tanto
colaboradores y
supervisores.
Cat3.3.3 Yo creo
que el secreto de
todo esto es

3.3.1 Comunicar e
informar a todos
para impulsar al
equipo.

3.3.2 Realizar
actividades o
juegos, sin
presiones, que
ayuden a mejorar la
comunicacion.

3.3.3 Entenderse,
expresar lo que se
quiere y sienta, Ser
sinceros.

3.3.4 Reunion
mensual, donde
cada quien dé su
opinion con
respecto a lo que se
hizo enese mes.
3.3.5 Desarrollar la
motivacién en cada
una de las personas,
sacar a todo el
equipo fuera del
entorno laboral.
3.3.6 Compartir en
reuniones, los
cumplearios y salir
del tema rigido del
trabajo, eso nos
ayuda a todos.
3.3.7 Mantenernos

Como se esta
manejando ahorita
me parece muy
bien, todos estamos
aprendiendo, es
importante apoyar
a las personas con
problemas de
comunicacion para
ayudarles a mejorar
el aspecto
relacional y
comunicacional,
darles mas
herramientas para
que desarrollen
eso0s aspectos de
comunicacion y
relacion entre las
personas. Que toda
la informacion que
llegue a la gerencia
la canalicemos
todos para que
fluya entre todo el
personal de la
gerencia.
Entenderse,
expresar lo que se
quiere y se sienta,
ser sinceros.
Realizar reunién
mensual donde
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entenderse, y
expresar lo que uno
quiere, yo creo que
€s0 es importante,
si th quieres de
alguna manera,
cubrir con ciertos
objetivos, entonces
una de las maneras
de mejorar esto es
que la gente se
exprese y diga lo
que siente. Yo creo
que la sinceridad es
buena parte de esto.
Cat3.3.4 Yo creo
que podria ser lo
que dije enla
primera, puede ser
una reunion ya sea
mensual, para que
cada quien dé su
opinién con
respecto a lo que se
hizo enese mes,
bueno eso podria
servir aqui y en
cualquier empresa.
Cat3.3.5 Cuando tu
iniciaste aqui esta
teoria de la
comunicacion
transversal, también
viene acompafiado
de que todos de
alguna manera, sin
dejar de ser cada
quien lo que essu
especialidad, cada
quien conozca todas
las &reas donde esta
el otro, eso es parte
de lograr la

comunicados en el
equipo, seguir
formandonos como
equipo y al que
viene darle ese tipo
de formacion.

3.3.8 Potenciar la
retroalimentacion
en la comunicacion,
compartir mas.
3.3.9 Invollcranos
y comprometernos
mucho mas,
necesitamos estar
mas compenetrados
para seguir
brindando el mejor
servicio como
gerencia.

3.3.10 Continuar
haciendo reuniones
de la gerencia con
sus integrantes para
mejorar cada dia,
tener mas confianza
hacia la gerencia
porque la gerencia
nos ha dado
confianza.

3.3.11 Como se esta
manejando ahorita
me parece muy
bien, mas bien soy
YO quien esta
aprendiendo,
necesito un poco
mas de tiempo para
sugerir.

3.3.12 Apoyar alas
personas con
problemas de
comunicacion para
ayudarles a mejorar

cada quien dé su
opinién, sacar a
todo el equipo
fuera del entorno
laboral, seguir
formandonos como
equipo y al que
viene darle ese tipo
de formacion.
Potenciar la
retroalimentacion
enla
comunicacion,
involicranos 'y
comprometernos
mucho mas, tener
mas confianza
hacia la gerencia
porque la gerencia
nos ha dado
confianza.




252

integracion entre la
gerencia, hay que
desarrollar en cada
una de las personas,
teniendo claro los
conceptos de
motivacién, creo
que una de las cosas
que deberiamos
empezar a trabajar
es sacar a todo el
equipo del banco.
Cat3.3.6 Bueno
antes se hacian aqui
C0sas como juegos,
que se ha ido
perdiendo por la
misma situacion del
pais, compartir en
reuniones, el tema
de los cumpleafios y
salir del tema rigido
del trabajo, eso nos
ayuda a todos
Cat3.3.7 Creoque
mantenernos
comunicados entre
lo que haceel unoy
que hace el otro, asi
en el equipo, seguir
formandonos como
equipo y al que
viene darle ese tipo
de formacion,
aprender lo bueno,
como dicen por alli.
Sequir
afianzandonos en lo
que estamos
haciendo.
Realmente creo que
no lo estamos
haciendo mal, si lo

el aspecto
relacional y
comunicacional.
3.3.13 Es muy
importante que toda
la informacion que
llegue a la gerencia,
la canalicemos
todos, que fluya
entre todo el
personal de la
gerencia.

3.3.14 Darle mas
herramientas a las
personas para
crecer en aspectos
de comunicacion y
relacion entre las
personas.
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estuviéramos
haciendo mal,
bueno en el proceso
de auditoria que
tuvimos salimos
como salimos,
considero que es
eso tratar de
engranarnos mas
los que estamos un
poquito mas
separados, 6sea
tratar de no seguirlo
viendo de esta
manera como Yo lo
veo, porque Yyo lo
veo como esta ala y
aquella ala.
Cat3.3.8 Generar
mas la parte de
feedback, en el
trabajo que yo
hago, de las
unidades para saber
si esta bien o esta
mal 0 en que puedo
YO mejorar para
darle un aporte y en
lo personal hacer
mas, compartir.
Cat3.3.9 Si bueno
para mejorar, seguir
ehh, invollicranos
mucho masy
comprometernos
mas con lo que es
los requerimientos
que dia a dia
tenemos. Como
sabemos cada dia
hay mas rotacion de
personal y bueno
necesitamos estar
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mas compenetrados
en ese aspecto para
poder seguir
brindando lo que es
el mejor servicio
ehh, como gerencia
en el aspecto
laboral, lo veo
desde ese punto de
vista.

Cat3.3.10 Yo venia
viendo que
semanalmente se
venian haciendo
reuniones de la
gerencia con sus
integrantes, no sé si
eso se perdid un
poco, pero desde el
punto de vista mio
caramba ehh, Yo
soy participe que
bueno debemos en
constante, este,
involucracion con
nosotros mismos
CON nuestros
supervisores Yy jefes,
debemos
actualizarnos en lo
que nos
corresponde como
ente de servicio,
este para mejorar
cada dia, este, ser
mas este, tener mas
confianza hacia la
gerencia, digo uno,
la gerencia nos ha
dado confianza.
Cat3.3.11 Yo digo
que como se esta
manejando ahorita
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me parece muy
bien, como se esta
manejando la
actividad aqui
ahorita mas bien
SOy quien esta
aprendiendo. De
repente no diria
perfecto pero si
como se maneja la,
unidad el
departamento y eso
me parece muy
bien, mejorarlo. A
lo mejor puede ser
mas adelante
necesito un poco
mas de tiempo para
sugerir.

Cat3.3.12 Mira la
Unica forma que yo
buscaria de, de no
sé seria cambiarle el
cerebro a esa
persona, si tu lo
llevas a un sitio de
esparcimiento de
alguna forma es
tratable, pero
cuando llegas al
trabajo te sientes
mal, 0 esque no te
gusta el trabajo o es
que no te gusta
alguien enel
trabajo, la
recomendacion que
yo daria es hablar
Ccon esa persona o
con el grupo, mira
vamos a ver que
hacemos aqui,
porque no te gusta
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esto, vamos a llegar
aun consenso, que
hacemos contigo,
como te ayudamos,
no hay otra forma.
Cat3.3.13 Es muy
importante que toda
la informacion que
llegue a la gerencia,
la canalicemos
todos, porque a la
hora de t0 hacer una
pregunta o buscar
un soporte o busca
una ayuda, todo el
mundo este
enterado de lo que
estamos haciendo.
Que fluya la
informacion, eso es
muy importante
para que esto
mejore y ha ido
mejorando, pero
para que sea mas
optimo, eso es muy
importante, toda la
informacién que a
nivel gerencial o
todo que llegue a la
gerencia la
informacion fluya
entre todo el
personal de la
gerencia.

Cat3.3.14 Yo creo
en principio, ala
gente hay que
darles herramientas,
hay que darles
herramientas
pueden ser cursos,
pueden ser cursos
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de orientacion,
pueden ser talleres
de oratoria, porque
una de las cosas que
limita mucho a la
gente es ese temor
al miedo escénico,
ese miedo escénico
por lo general
bloguea a la
persona,
obviamente la
persona tiene que
tener quizas un
léxico, no quizas

un léxico como el
Larousse, pero si un
léexico para que lo
puedas utilizar en
las posiciones
depende de cual sea
el cuérum en el cual
te vas a expresar,
porque no es lo
mismo hablar con
mi amigo de al lado
que hablar con el
presidente de una
empresa, tienes que
tener un léxico para
es cuérum, hay que
darles herramienta a
la gente para que
puedan tener esa
facilidad de
expresion en los
distintos ambitos y
con las distintas
herramientas que
puedan utilizar.
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Ambito item Codificacion Analisis interpretativo de las respuestas
de sujetos de estudio

Dominio 1. ;Como te AR-1 Bueno hay Me Comunico con los demas para afirmar

La comunicas en tu formas de 0 plasmar algo de forma escrita, oral,

comunicacion | trabajo? comunicarse, corporal, gestual, visual, saludos,

interpersonal escrita, oral, o de emocional positivo, emocional negativo,

y la relacién repente a lo mejor redes sociales, llamadas telefonicas.

entre las llegaste bravo,

personas llegaste con tu cara,

dependiendo de las
condiciones
externas, te
comunicas con la
gente no te
comunicas, en mi
caso, Yo trato de ser
lo més cordial con
la gente, de saludar,
convivir, es
importante que te
comunigues con tus
compafieros de
trabajo, con los
usuarios que te
llaman.

JD-1Enel tema de
la comunicacion
primero lo hace con
gestos, el segundo
verbal y luego
comunicacién
visual. Aqui enel
banco utilizamos la
comunicacion
escrita para afirmar
y plasmar una
informacion o idea
que queramos
compartir con
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alguien, pero lo
importante es mas
de si me comunico
es como te
comunicas, una
cosa es escribir
chacharay otra es
tratar de escribir
para que la gente
entienda lo que ta
quieras tratar de
transmitir.

HM-1 Comunicarse
simplemente es
llegar al trabajo
dices buenos dias
ya te estas
comunicando, te
comunicaste y bien,
porgue si vienes
con problemas lo
mas Seguro es que
entras bravo, te
sientas y das esa
mala vibra al resto
de las personas.
VR-1 Sin duda de
manera verbal, creo
que hay una especie
de un top ten de
maneras de
comunicarse, creo
que la mas
importante es la
verbal, pero ahorita
con este boom de
tecnologia otra
manera importante
son las redes
sociales.

JA-1 Verbal,
escrito. Como dijo
el amigo Humberto,
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cuando uno dice
buenos dias ya uno
se esta
comunicando, claro
uno dice buenos
dias y uno espera a
ver si te lo
responden, no te lo
responden, o esta
ocupado o no te
escucho.
KP-1Bueno en el
trabajo de manera
escrita, y verbal, en
nuestra area
nosotros como que
tenemos un poquito
mas de relacion de
la parte laboral con
nuestros usuarios, la
gran mayoria
nuestras
conversaciones o
comunicaciones
viene dada por
llamadas
telefénicas, persona
a persona y escrito.
HD-1 Béasicamente
la mayoria de la
comunicacion que
tenemos es verbal,
escrita.

JV-1 Verbal,
escrito, hay
maneras cortas los
chats, cosas
urgentes, de repente
hay algo con mas
detalles ya uno va a
la parte verbal, para
entender o darse a
entender como
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decia Jose Luis para
dar entender alguna
explicacion o algo
que necesitas
plantear, o también
para entender los
requerimientos que
puede estar un
usuario interno
solicitando vy alli la
parte de la
importancia porque
si se entienden bien
los requerimientos
y las necesidades
del cliente interno
uno cumple con los
objetivos y en
cambio si no hay la
comunicacion
efectiva por decirlo
asi siempre va a
quedar algo
pendiente o va a
quedar insatisfecho,
tanto por el cliente
como por parte de
Nosotros.

JC-1 Verbal, oral,
escrita, a través del
chat, a través de
todas las redes
sociales, puedes
grabarte también,
esa es una sefial,
hay distintas formas
de poder
comunicarnos.
YM-1 Me
comunico en mi
trabajo a nivel
verbal, a nivel
escrito y mi
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lenguaje corporal
tal vez comunica y
el de cada uno de
nosotros comunica,
yo no puedo
disimular cuando
algo me incomoda,
me molesta al igual
cuando algo me he
satisfactorio, soy
una persona muy
kinestésica me
gusta saludar a la
gente tocar ala
gente, tocarle la
mano, abrazarlo si
es posible.
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2. ¢Es importante para
ti la comunicacion?

AR-2 Es
importante, ¢porque
si no te comunicas
como llevas
adelante todos los
proyectos?, Todas
nuestras actividades
diarias, sino tienes
relacion con tus
comparieros, con
tus clientes internos
0 externos
dependiendo de las
actividades que tu
tengas que hacer.
JD-2 Por supuesto,
es importante
siempre que se
entienda, no pierdas
horas discutiendo
cosas donde es
infructuosa y no
llegas a ningun

sitio, la
comunicacion debe
ser corta, precisa,
concisa y gque sean
claras, no tienes que
extenderte mucho
en un tema de
comunicacion.
HM-2 Si, lo que yo
Veo aca es que
muchas veces nos
comunicamos mas
por escrito, hay que
llamar a la persona
y hacerle saber lo
que se quiere
comunicar para
obtener el logro.
VR-2 Sj,
importantisimo,

La comunicacién es importante: Para
llevar adelante todas nuestras actividades,
para entendernos mejor, relacionandonos
con clientes internos y externos. Para
obtener feedback de las personas
alrededor, para saber del otro e interactuar
con €l, en lo emocional, para alcanzar
metas, objetivos organizacionales y
personales, en fin para lograr el objetivo
de la comunicacion, debe ser clara 'y
efectiva. Sin la comunicacion estariamos
en un mundo aislado, fuera de un mundo
normal.
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sino es importante
€so, jajaja,
entonces estamos
en un mundo
aislado, estas
aparte, estas aparte,
fuera del mundo
normal, eso es.
JA-2 Si, tanto
escrita, como redes
sociales, correo, yo
por mi parte no
espero mucho,
ustedes me
conocen, yo me
comunico a veces
verbalmente, pero
la comunicacion es
importante en el
grupo de trabajo y
asi uno se entiende
mejor.

KP-2 Si
importantisimo para
nosotros, ya que
podemos tener
conocimiento de
cualquier
requerimiento o
inquietud que
puedan tener
nuestros usuarios o
clientes, también
importante saber
desde su punto de
vista si cumplimos
0 no, consu
requerimiento en
ese caso. Y en lo
personal, bueno
importantisimo la
comunicacion ya
que si no nos damos
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aconocer 0
tenemos ese
feedback con las
otras personas que
tenemos alrededor
practicamente
estaremos apartados
de un universo en el
que estamos.

HD-2 Para nosotros
es importante la
comunicacion, para
poder entender no
nada mas los
requerimientos,
muchas veces los
usuarios nos llaman
para saber como
estamos, como nos
sentimos y esa
interaccion también
es importante,
cuando uno trabaja
en una organizacion
tan grande, no todo
esta limitado al
trabajo y es mentira
que en las ocho
horas lo Unico que
hacemos es trabajar,
obviamente que
tenemos que
conocer a los que
estan alrededor y
forman parte del
equipo con el cual
estamos el dia a dia,
porque basicamente
que esta es nuestra
segunda casa.

JV-2 Si considero
que es importante
porgue si no, no
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logramos los
objetivos de la de lo
que es la
comunicacion.

JC-2 Desde mi
punto de vista si,
como dijo Hiliana,
me permite
interactuar con el
otro, darnos a
entender para poder
alcanzar la meta los
objetivos, no
solamente en
nuestras labores
sino también en
nuestra cotidianidad
porgue Si no nos
comunicamos Nnos
quedaremos
aislados y no pasara
lo que realmente
queremos.

YM-2 Si por
supuesto, si no nos
expresamos como
sabemos que
piensa, que opina,
que necesita el otro
Yy eso va estar
ligado directamente
con los objetivos
que esperamos en la
organizacion. El
punto que
menciono
Humberto me
parece importante
porgue si venimos a
esta mesa a
decirnos que
tenemos una
comunicacion
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integral y perfecta
entonces seria
cubrir un requisito
mas de una reunion,
YO creo que Si
podemos mejorar
muchisimo,
muchisimo,
muchisimo, pero
eso implica
cambios Y los
cambios implican
consecuencias Yy si
no estamos
dispuestos a
asumirlos entonces
seguira siendo un
requisito mas.
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3. ¢ Te gustaria mejorar
la comunicacion con tu
equipo de trabajo?

JC-3En micasoa
mi gustaria recibir
el feedback de
ustedes cuando les
mande los
indicadores,
indistintamente
salgan mal o salgan
bien y decirme
necesito hacer estos
ajustes enmi
gestion y yo con
mucho gusto
podemos hacer una
reunion y alli
realizar los ajustes
para plasmar la
mejora en cuanto a
la gestion.

JV-3 Bueno se
puede decir que hay
dos aspectos lo que
es la coordinacion
hacia abajo y la
coordinacion hacia
arriba, mejorar la
comunicacion con
los que estan
supervisados, pues
si me gustaria tratar
de mejorar mas los
requerimientos,
obtener mejores
resultados en
algunas de las
actividades que
hacemos y en
cuanto al nivel
superior podria ser
recibir la
informacién mas a
tiempo, pues la
estamos recibiendo

Si, para recibir feedback, mejorar la
comunicacion en distintos niveles de la
organizacion, con el equipo de trabajo,
con las demas unidades. Esto, tiene
mucha relacion con la parte psicoldgica,
un equipo pesimista, que atodo le vea el
lado negativo, la comunicacion no fluye,
en cambio si estas con un equipo donde
todo el mundo es positivo, donde todo el
mundo ve el trabajo con agrado, la
comunicacién fluye mas. Es importante
mejorar la comunicacion y eso tiene que
venir de todos lados, no de un grupo, de
unas personas hacia y otras, debe haber
integracion de todos, tanto de nosotros los
que tenemos mucho mas tiempo en el
banco, como las nuevas generaciones.
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muy cerca a los
tiempos de entrega,
Creo que eso
pudiera ser mejor.
HD-3 Bueno, yo
pienso que si,
obviamente uno
siempre tiene que
mejorar la
comunicacion ya
sea con tu equipo
de trabajo con el
que estas dia a dia
trabajando, por lo
menos con el resto
del equipo pues, en
mi caso particular
obviamente Keibel
que trabaja
conmigo el dia a
dia, José Luis quien
estd a mi lado, pero
del otro lado del
pasillo a menos que
Leonardo, nos
llame bésicamente
es muy poco lo que
pudiéramos
interactuar.

KP-3 Igual como
todos estamos de
acuerdo, me
gustaria mucho
mejorar la
comunicacion mas
que todo hacia el
area de las demas
unidades que
integran la gerencia,
estamos de acuerdo
en ese aspecto. Yo
también opino,
desde mi punto de
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vista es el dia a dia
que nosotros
llevamos son
muchos temas que
hay que estar alli y
estar muy pendiente
yo creoque la
cuestion del tiempo,
actividades
pendientes o por
realizar, nos cohibe
un poquito el poder
integrarnos mas y
comunicarnos mas,
6sea lo digo porque
yo vengo de otra
unidad era
totalmente diferente
era control de
cambio, era menos
operativo y habia
mas integracion
pero era por el tipo
de unidad o
desempefio que se
realizaba alli, 6sea
no era tan
prioritario, aqui
tenemos un sinfin
de actividades que
tenemos que estar
pendiente dia a dia,
salir corriendo,
solventar, yo digo
que esa son las
C0sas que nos
cohiben y que
deberiamos mejorar
siempre y cuando
busquemos unas
alternativas que nos
permitan, oye mira,
actividades, bien
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sea reuniones, ese
tipo de cosas que
nos permitan
integrar. En
relacion ala parte
como dice la sefiora
Hiliana, con mi
grupo de trabajo,
ustedes se habran
dado cuenta que yo
mas tiempo me la
paso yo metido en
HP con los técnicos
en el piso
compartiendo y
comunicandome
que con mi grupo
de trabajo. Entonces
yo desde mi punto
de visto yo lo veo
mejorar la
comunicacion con
las otras
coordinaciones que
integran la gerencia,
bueno seria buscar
alternativas.

VR-3 Bueno si, si
me gustaria por
supuesto que si, yo
creo que esta
pregunta tiene
mucha relacion con
la parte psicologica
no, porque si tu
estas con un equipo
que sea pesimista,
que todo le vea el
lado negativo ala
cosa, Creo que esa
comunicacion no
fluye, en cambio si
estas con un equipo
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donde todo el
mundo es positivo,
donde todo el
mundo ve el trabajo
con agrado, creo
que la
comunicacion fluye
mas, y por supuesto
si me gustaria,
estee, por ejemplo
hay casos aqui de
jefes por no decir
nombres que con el
solo entrar ya en
una sala te hecha a
perder, te sientes
incomodo

JA-3 Bueno estee,
hay que mejorar la
comunicacion entre,
ya lo han dicho
entre diferentes
unidades, en el
equipo de nosotros,
tiene que haber mas
comunicacion, de
diferentes indoles,
saber por lo menos
de la unidad de
Hiliana, saber a qué
se dedica, pero
también tenemos
que saber qué es lo
que hace, que no
hace, tenemos que
saber si le hace falta
algo de parte de las
otras unidades de
redes, de
teleproceso,
comunicaciones, yo
Creo que eso es
importante, yo creo
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que no se, llenarnos
de informacion. ..
JD-3 Obvio, lo que
si es importante
entender una cosa
es interactuar y otra
cosa es comunicar,
yo puedo
interactuar contigo,
contigo, pero no
contigo porque
tengo calentura
contigo, pero
diferente es
comunicacion a
nivel de un equipo
de trabajo, una cosa
es interpersonal y
otra cosa es a nivel
profesional, que son
dos cosas
completamente
diferente, y bien es
cierto como dice
Victor, los
caracteres, de cada
persona son
diferentes, mi
caracter es fuerte.
AR-3 Yo creoque
es importante
mejorar la
comunicacién como
dicen todos, cada
quien tiene su
parcela, pero
indiferentemente de
cada parcela, como
dice José Luis, y
cuando actuamos
practicamente
somos afines, igual
como lo hace
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Hiliana con
JLVillar, tambiéen
son afines con la
actividad que
realizan, y esa
informacion tiene
que venir de todos
lados, no es que un
grupo, de unas
personas hacia y
otras, creo que hace
falta que todo el
grupo se integre
también, nosotros
los que tenemos
mucho mas tiempo
en el banco, como
las nuevas
generaciones, en el
caso de nosotros
tenemos tres
personas
incluyendo a Juan
Carlos que esta
reciente
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4. ;Qué opinas sobre
optimizar la
comunicacion para
mejorar la
productividad?

HD-4 Podriamos
mejorar esa
comunicacion,
involucrando a los
especialistas, como
creo que una vez lo
hicimos contigo,
que vinimos a una
reunion estabamos
todos y vinieron
varios especialistas,
entonces cada quien
que dé su opinion,
que aspectos
podemos mejorar,
porque a lo mejor
yo tengo un
procedimiento, lo
explico, y bueno en
base a eso me dan
algunas mejoras me
dan su opinion en
relacion a mejorar,
a veces también por
el dia a dia nosotros
no, tenemos el
tiempo, 0 no
buscamos el tiempo
para ver, sentarnos
con el equipo a ver
que O en que otros
aspectos podemos
mejorar. Pienso que
€s0 puede ayudar.
JD-4 Muchas veces
sucede que el
equipo, los que
participan en cada
una de las unidades
nuestras, ven a
alguien, cualquiera,
no necesariamente
tiene que ser su

Podriamos mejorar esa comunicacion,
involucrdndonos todos, como una vez lo
hicimos en una reunion, entonces cada
quien dé su opinién, sobre aspectos que
podemos mejorar, a veces por el dia a dia
no, tenemos el tiempo, o0 no buscamos el
tiempo para sentarnos con el equipo, a
Ver que 0 enque otros aspectos podemos
mejorar. También que las personas nuevas
que estan llegando quienes tienen una
vision diferente, ayuden hacerlo mejor.
De igual forma, no dejar al correo toda la
actividad, 6sea si queremos hacer algo,
queremos solicitar algo, lo hacemos por
correo y olvidamos, abandonamos
totalmente la actividad, muchas veces
nunca llamamos Y las cosas siempre se
han hecho a destiempo por ese tipo de
accion.

Una de las maneras de optimizar la
comunicacion, es, el cdmo dices las cosas,
YO Creo que eso es importantisimo, porque
si necesitas algo y lo comunicas de mala
manera, seguro no lo vas a obtener como
th lo quieres, pero si lo dices de buena
manera, ya cambian las cosas.

Tiene que haber un cambio en la persona,
amuchos les cuesta cambiar, y, para que
esto mejore tenemos que estar conscientes
de que tenemos gque comunicarnos entre
todos. Nosotros dependemos de todos.

Fomentar la retroalimentacion de la
comunicacion, que se dé con mayor
afinidad entre especialista y coordinador,
claro con el debido respeto siempre entre
ambos.

Realizar més sesiones, donde cada uno se
exprese libremente después de un tema, y
que cada uno acuerde, cumplamos el
objetivo, compartamos y tener metas
claras.
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supervisor, lo ven
como la persona
que tiene, tiene
mayor experticia, y
creenque él lo sabe
todo, y perdemos el
aprovechar de los
Nuevos recursos que
estan llegando, esa
mente en blanco
fresca, ese lienzo en
blanco que pueden
aportar mucho mas
cosas de las que
uno posiblemente
tenga, los
muchachos nuevos
que estan llegando
nos ven oye lo que
ustedes digan es,
no, no es asi, yo
puedo estar
equivocado, alo
mejor yo vengo 20
afios haciéndolo
mal, a lo mejor
ustedes tienen una
vision diferente, y
me ayudan a decir
mira, vamos hacerlo
de esta forma que
es mejor, esa
comunicacion tiene
que ser parte
integral dentro del
equipo, gue esono
solamente debe
permear en la
unidad, sino en toda
la estructura de la
gerencia. Yo puedo
recibir un feedback
de Keibel, que alo
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mejor no es del
area, pero que el
basandose en su
posicion y el
manejo de lo que el
como concepto
tiene me da el
aporte. Entonces no
solamente es
confiar de lo que
diga tu supervisor
inmediato, porque
td lo ves como el
que tiene mas,
antigiiedad, lo que
sea, mas experticia,
no, siempre hay
alguien que puede
aportar y mejorar lo
que uno creey yo
puedo estar
equivocado, y yo
puedo decir vamos
hacer este proceso
de esta manera,
porque es lo yo
considero que se
debe hacery lo he
hecho varias veces
y me ha
funcionado, y al
mejor es el camino
mas largo, como en
alguna oportunidad
dice Leonardo, yo
lo puedo estar
haciendo en 5 pasos
pero viene
Ydelfonso y a lo
mejor en dos pasos
lo podemos hacer, a
bueno perfecto ese
es, es ahi donde




278

entra lo que decia
Leonardo lo de la
acera de al frente,
no es que ellos lo
estan viendo mal,
sino que lo estan
viendo como otra
oportunidad que a
lo mejor yo no lo
estoy visualizando
desde el lado donde
yo estoy parado.
JA-4 Mi opinion
seria, que
deberiamos un dia
exacto reunirnos, a
lo mejor no todos, y
plantear el dia a dia,
mira tengo esto, que
podria mejorar en el
trabajo, creo que
también podriamos
mejorar esa
comunicacion en
toda el area.

HM-4 Yo pienso
que para mejorar la
productividad, es
algo que he
observado siempre,
que le dejamos al
correo toda la
actividad, 6sea
queremos hacer
algo, queremos
solicitar algo, y lo
que hacemos es
escribimos y
olvidamos,
abandonamos
totalmente la
actividad,
simplemente,
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confiando en que la
persona que esta del
otro lado a la que ta
le diriges el correo,
es la que tienen la
solucion. Muchas
veces nunca
llamamos y las
cosas siempre se
han hecho siempre
a destiempo por ese
tipo de accion.
VR-4 Yo creo que
una de las maneras
de optimizar la
comunicacion, es el
como dices las
C0sas, Yo creo que
eso es
importantisimo,
porgue si tu
necesitas algo, y lo
comunicas de una
mala manera, la
persona podras ser
tu jefe y tendrés a
tus supervisados

por debajo, pero
seguro no lo vas a
obtener como ta lo
quieres, perositd lo
dices de una buena
manera, ya cambian
las cosas. Yo creo
que la manera como
se dicen las cosas es
importantisimo.
KP-4 Comparto lo
que dice José Luis,
en ese caso yo diria
como eliminar esas
barreras
comunicacionales?,
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que afectanen un
momento dado el
buen desempefio de
las comunicaciones
y aparte de eso
fomentar la
retroalimentacion
de la comunicacion,
como dicen los
muchachos no
recuerdo quien
comentaba que no
se llevara esa escala
entre especialista y
coordinador sino
que, claro con el
debido respeto
siempre entre
ambos cargos, se dé
COmMO que una
mayor afinidad a
los efectos de las
comunicaciones.
YM-4 Yo creo que
para mejorar la
productividad, tiene
que mejorar la
comunicacion entre
el equipo de
trabajo, yo creo que
en principio
nosotros tenemos
que definir que
llamamos nosotros
equipo de trabajo,
porque equipo de
trabajo no somos
los que estamos
aqui nada mas, y lo
mencion6 Keibel, el
equipo de HP es
nuestro equipo de
trabajo, nosotros
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dependemos de
ellos y ellos
dependemos de
nosotros, si la
comunicacioén con
ellos no esen
armonia, porque
existe un paradigma
viejo y ustedes lo
sabeny lo anote
aqui, “En el trabajo
no hay amigos”,
entonces si en el
trabajo no hay
amigos entonces,
¢con quién se hace
equipo? ¢Con los
enemigos? Esos son
paradigmas que hay
que borrar, porque
si no, no funciona,
ni va a funcionar,
entonces, ¢ porque
seguir persistiendo
en lo mismo?
definitivamente, yo
Ccreo que para,
nosotros no
solamente, no solo
la diferencia de los
recursos materiales,
financieros,
nosotros que somos
recursos humanos o
talento humano, la
diferencia de
nosotros con ellos
es que nosotros
pensamos, nosotros
proponemos
mejoras, damos
ideas, nosotros no
nos comunicamos
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solamente aqui en
el trabajo, para
hacer una
comunicacion
integral deberiamos
tener sesiones de
entretenimiento o
sesiones extra
laborales, nosotros
deberiamos de
compartir fuera del
trabajo, que de aqui
afueraen un
parque, de alguna
manera se toca algo
de trabajo eso es
parte tambiéen de
nosotros, pero eso
ayudaria a esta
comunicacion,
porque nosotros
pasamos 20 o 30
afios aqui,
lamentablemente
ustedes lo sabeny
NO SOMOS amigos,
ojala fuéramos
amigos, pero no
SOmos amigos,
entonces que
interesante como
repercutir en la
productividad de la
gerencia, de la
organizacion, si
trabajaramos como
amigos, entonces,
eso es algo que son
paradigmas que
superar, si no
seguiremos en lo
mismo, seguiremos
buscando la
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productividad en las
organizaciones,
mejorando los
ndmeros a punta de
ecuaciones, pero
debemos mejorar
los nUmeros a punto
de trabajar en
armonia, esa
armonia va en
relacién con nuestro
clientes internos y
externos.

AR-4 Tiene que ver
un cambio en la
persona y no todos
estamos
acostumbrados a
esos cambios, a
muchos les cuesta
el cambios, porque
estamos en otra era
y, paraque esto
mejore tenemos
nosotros que estar
conscientes de que
tenemos que
comunicarnos entre
todos, y a veces nos
pasa, estando dentro
de la misma
gerencia.

JC-4 Hacer mas
sesiones asi, donde
cada uno se exprese
libremente después
de un tema y que
cada uno, acuerde y
cumplamos el
objetivo, como lo
dice el sefior,
compartir, tener
clara las metas.
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JV-4 La
productividad con
la comunicacion, yo
lo veo en saber si
las unidades
comunican, como el
ejemplo que salid si
uno manda un
correo y las
unidades no saben
ni lo que hace la
otra o cudles son
sus objetivos o
como me puede
ayudar,
posiblemente ahi la
comunicacién no es
tan productiva,
entonces también,
teniendo una
comunicacion con
todas la unidades
por ejemplo las del
piso 10, que cosas
hacen, entonces uno
puede por ejemplo a
nivel de las
unidades
solucionadoras, uno
puede saber cuél es
la unidad idonea
que puede ayudar
en ciertos

incidentes o en
ciertas cosas, eso
podria ser también
un tema de cémo
comunicar lo que
hacen las gerencias
en reuniones y eso.
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5. ¢ Te ha servido de
ayuda?

JV-5 iClaro! Creo
que sesiones asi es
lo que nos permite
mejorar la
comunicacion ya
obtener mejoras en
lo que es, lo que
hemos hablado.
HD-5 Bueno, yo si
pienso que estas
sesiones ayudan,
siempre y cuando
uno sea sincero con
uno mismo, porque
de nada vale, todos
somos chéveresy
todos nos
ayudamos, pero
tenemos que ser
sinceros.

JA-5 Si ha servido
porque nos permite
0 NOS va a permitir,
comunicarnos entre
nosotros y entre
cada unidad.
KP-5Si me ha
servido de gran
ayuda, gracias ala
sesién son temas de
gran interés no
solamente enel area
laboral para
optimizar el
rendimiento, sino a
nivel personal
también, mas que
todo yo ahorita que
estoy estrenandome
como padre, con
dos nifios de dos
tres afios es dificil
el tema de

Claro, sesiones asi es lo que nos permite
mejorar la comunicacion Yy obtener
mejoras. Vaa permitir, comunicarnos
entre nosotros y entre cada unidad. Son
temas de gran interés no solamente en el
area laboral para optimizar el
rendimiento, sino a nivel personal. Todo
lo que sea para aprender nos va a servir,
incluyendo todas estas sesiones que
pueden ser hoy, mafiana, pasado. Este tipo
de charlas, nos permite enriquecer como
persona y cortar esas barreras que existen
hoy en dia entre las distintas unidades.
Hay personas que tienen muchos afios de
experiencia, que va a permitir tocar esa
puerta y adquirir algin conocimiento no
solamente la parte laboral sino también
personal.

El conocer la opinién de cada uno ha sido
muy interesante y resulta que cuando uno
emite una opinién, uno conoce bien a la
persona, y no desde el punto de vista
solamente de lo que se estd hablando aqui
sobre comunicacion, sino de como puede
uno entrarle a esa persona para tratar de
pedirle algo. Siempre y cuando uno sea
sincero con uno mismo, porque de nada
vale, todos somos chéveresy todos nos
ayudamos, pero tenemos que ser sinceros,
y pues pienso que cada quien aqui sabe,
cuales son sus debilidades. Realmente,
esto no es primera vez que uno lo ve,
estudia, lee y todas esas cosas, lo que pasa
que en el camino del dia a dia, uno va
olvidando el proceso.
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comunicacion.
VR-5 Sin dudas,
creo que el conocer
la opinion de cada
uno de ustedes ha
sido muy
interesante y resulta
que cuando uno
emite una opinion
uno conoce bien a
la persona no, y no
desde el punto de
vista solamente de
lo que se esta
hablando aqui de
comunicacion, sino
de como puede uno
entrarle aesa
persona para tratar
de pedirle algo.
HM-5 Realmente,
esto no es primera
vez que uno lo ve 'y
lo estudia y lo lee y
todas esas cosas, lo
que pasa que en el
camino del dia a
dia, uno va
olvidando el
proceso.

JD-5 Si por
supuesto, todo lo
que sea para
aprender nos va a
servir, incluyendo
todas estas sesiones
que pueden ser hoy,
mafiana, pasado.
AR-5 Si, este tipo
de, actividades son
importantes no,
porque uno conoce
mas, asumiendo que
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yo estoy mas en el
8.

YM-5 Por supuesto
que si, me ha
servido de ayuda,
bastante, siempre
que se abre una
puerta para nosotros
mejorar maravilloso
es satisfactorio.
JC-5 Si me sirvio
para conocer
distintos puntos de
vista, me llama
mucho la atencion
de que hay personas
que tienen muchos
afnos de experiencia
aqui, por lo menos
en mi caso que
tengo 5 arfios, me va
a permitir por lo
menos tocar esa
puerta y adquirir
algun conocimiento
no solamente la
parte laboral sino
también personal,
hay que hacer de
alguna manera mas
este tipo de charlas,
que nos permite
enriquecer como
persona y cortar
esas barreras que
existen hoy en dia
entre las distintas
unidades.




288

Dominio
habilidades
de
comunicacion
relacional

6. ¢Qué concluyes de
esta actividad de
interaccion?

JV-6 Conclusiones,
yo basado en todo
lo que hemos dicho
lo que veo es que
hay que hacer mas
interrelacion entre
las coordinaciones
porque se nota que
es lo que ha salido
del punto o de la
sesion y pienso que
eso es lo que
pudiera ayudar a
mejorar la
comunicacion y es
un punto de mejora
que pudiéramos
aplicar.

HD-6 Bueno lo de
las conclusiones, es
que son importantes
estas interacciones,
es importante saber
de repente que
piensa un
Ydelfonso, un
Anuar, que
realmente poco lo
vemos por ahi.
JA-6 Conclusiones,
bueno mira, yo
recomendaria que
hagan un dia, no a
las 4:30 por
supuesto, aunque
sea una hora cada
quien hable de su
trabajo y de las
actividades de cada
quien.

KP-6 Las
conclusiones de la
actividad, muy

Basado en todo lo que hemos dicho hay
que hacer mas interrelacion entre las
coordinaciones porque se nota que es lo
que ha salido del punto o de la sesion y
pienso que eso es lo que pudiera ayudar a
mejorar la comunicacion y es un punto de
mejora que pudiéramos aplicar.

Son importantes estas interacciones, muy
buenas, me llevo, puntos de vista
diferentes, no solamente para tenerlos, no
solamente como conocimiento adicional,
sino para reflexionar. Sin duda, hacer
interaccion seguida de este tipo de trabajo.
Si nosotros aplicamos esto, creo que
siempre vamos a estar en el rumbo para
lograr los objetivos inmediatos. No
solamente que quede alli, sino que de
alguna manera lo practiquemos. Mas
relaciones fuera del banco, eso nos va a
permitir tener otro tipo de conocimiento
de cada uno de nosotros.
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buena, me llevo,
puntos de vista
diferentes, tanto de
Joseé Luis,
Humberto, Victor,
el amigo Afiez,

Y delfonso, no
solamente para
tenerlos, no
solamente como
conocimiento
adicional, sino para
reflexionar.

VR-6 ¢{Que
concluyo de esta
actividad? o ¢qué
puedo yo aportar
como
recomendacion? Yo
creo que sin duda,
hacer una
interaccion seguida
de este tipo de
trabajo.

HM-6 Yo pienso
que si nosotros
aplicamos esto,
aunque seaun
trabajo de tesis de
Leonardo, yo creo
que siempre vamos
a estar en el rumbo
para lograr los
objetivos
inmediatos.

JD-6 Las
conclusiones,
obviamente de esta
actividad lo que hay
que hacer es no
solamente que
quede alli en esa
pantalla, que salga
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escrita y que salga
con honores el jefe
en su tesis, sino que
de alguna manera lo
practiquemos
realmente aca como
dice Ydelfonso que
seamos honestos y
que no solo cuando
los discutamos aca,
decir me gusto,
chéverey que
cuando salgamos de
la puerta, digamos
oye que ladilla,
sabes, eso no
deberia ser asi.
AR-6 Dependiendo
de las personas, yo
creo que esto se
debe mejorar,
debemos ser mas
continuos en este
tipo de actividad.
YM-6 Como puedo
hacer un aporte para
mejorar esto, insisto
que ojala tengamos
mas relaciones
fuera del banco, que
intentemos hacer
aunque sea una
parrillada en el
junquito, cualquier
cosa pero fuera del
banco, jugar
bowling, y eso nos
va a permitir tener
otro tipo de
conocimiento de
cada uno de
nosotros.




291

7. ¢ Como nos puedes
ayudar a mejorar
nuestra relacion
interpersonal?

JV-7 ;Como podria
yo ayudar? Bueno
determinando
cuales serian los
puntos de mejora
colaboraria en ese
plan de accion.
HD-7 Pienso que
estas interacciones
tanto laborales,
como personales si
deberian de darse, a
lo mejor no nada
mas todos los
Diciembres,
podemos no sé,
hacer algin tipo de
actividad,
obviamente que los
fines de semana son
los Unicos dia que
tenemos para con la
familia, pero no se
cada seis meses
algo, insisto
tenemos mas dias
aqui que en la casa,
tenemos mas horas
aqui nosotros que
con la familia,
KP-7 Es muy
importante, me
gusté mucho la
intervencion de
Ydelfonso en
relacion alo de
poder tomar esa
recomendacion para
futuro, o no
solamente aunque
yo apenas tengo 10
afios en el banco,
pero las nuevas

Determinando cuales serian los puntos de
mejora y colaborar en ese plan de accion.
Aportar las pocas cosas que pueda o las
que yo crea que sé, que a lo mejor mafiana
le pueden servir a alguien. Continuar con
este proceso donde estas interacciones
tanto laborales, como personales deberian
darse, no nada mas todos los Diciembres,
hacer algin tipo de actividad, cada seis
meses, insisto tenemos mas dias aqui que
en la casa, tenemos mas horas aqui
nosotros que con la familia. No esperar
tanto. Ponerlo en préctica.
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generaciones 0 que
se nos estan
integrando nuevos
compafieros,
podamos ponerlo en
practica.

HM-7 No esperar
tanto.

JD-7 ¢ Cémo yo
puedo ayudar?
Nada, tratando de
aportar las pocas
cosas que pueda o
las que yo crea que
sé, que a lo mejor
mafiana le pueden
servir a alguien.
AR-7 Secundo a
Humberto,
deberiamos
continuar con este
proceso, a lo mejor
lo hacemos hoy y a
lo mejor en dos o
tres meses, no lo
hacemos por
nuestro cotidianidad
diaria nos
quedamos enel
olvido, o mucha
gente por su
cantidad de
actividades lo pasa
a un segundo plano.
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Ambito Item Codificacion Analisis interpretativo de las
respuestas de sujetos de estudio
ominio 1. ;Cémo te Joel-1 Bueno en mi Me Comunico de forma personal,

La comunicacion
interpersonal y la
relacion entre las
personas

comunicas en tu
trabajo?

trabajo me comunico
de forma personal,
verbalmente con mi
jefe que es la sefiora
Hiliana, que escon la
que tengo contacto y
trabajo con ella
directamente, con los
proveedores también
me comunico via
correo, via telefonica.
Obed-1 Me comunico
personal con mi
equipo, con Juan,
Jonathan, con Victor,
en cuanto a las dudas
que surgen de la parte
de telefonia, asisi hay
otra area asi como
teleproceso, con el
CAM, también, me
comunico con el
equipo para de una
forma ver como se
desenvuelve cada
departamento en la
cual nosotros tenemos
competencia enel
area.

Franco-1 La
tecnologia nos ha
permitido hoy en dia
comunicarnos via
correo, Facebook,
JuanCP-1 Yo me
comunico con mi
equipo de trabajo, via

escrita, oral, corporal, gestual, visual,
saludos, emocional positivo,
emocional negativo, redes sociales,
llamadas telefonicas.
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personal, via correo,
por chat.

JCh-1 Me comunico
principalmente de
manera presencial,
posteriormente trato
de comunicarme via
telefonica
manteniendo la
intencion de hablar
directamente con la
persona, porque eso
me permite una
comunicaciéon mas
fluida y un mejor
entendimiento y como
altimo recurso, la
parte escrita como
para dejar por sentado
las cosas que se hayan
hablado.

Edgar-1 Verbal,
escrito

Arnaldo-1 Siempre
valiéndonos de las
herramientas, la
primera es la
presencial, los
aparatos electronicos,
redes sociales etc. etc.
Karen-1 Bueno
indiferentemente de
cual sea la via, sea
telefénica, correo,
trato de ser bastante
concisa, y no poner
adornos y palabras,
sino poner lo que
realmente quiero o lo
que se necesita.
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2. ¢ Es importante
para ti la
comunicacion?

Joel-2 Si, es
importante, la
comunicacion, porque
hay muchas cosas que
uno no sabe y es parte
para uno aclarar las
dudas.

Obed-2 Parami la
comunicacion es muy
importante, porque es
lo més esencial, esla
primera premisa mas
importante para todo,
porque de alguna
forma nos permite
aclarar y tener una
buena visién de que
queremos decir, que
respuestas queremos
de nuestros receptores,
asi para tener unas
acciones de manera
positiva.

Franco-2 Pienso que
la comunicacion es
importante, porque sin
ella no podriamos
llegar a ningn
acuerdo, cada uno de
nosotros pensamos
diferente, tenemos
opiniones diferentes,
en lo que atrabajo se
refiere en la actividad
que realizamos, y esto
puede llevar a través
de la comunicacion a
mejorar las funciones
de cada uno, quien
tiene la informacion
tiene el poder y la
comunicacion forma
parte de él.

La comunicacioén es muy importante,
porque es lo mas esencial, es la
primera premisa mas importante para
todo, porque de alguna forma nos
permite aclarary tener una buena
vision de que queremos decir, que
respuestas queremos de nuestros
receptores, asi para tener unas acciones
de manera positiva. Sin ella no
podriamos llegar a ningln acuerdo,
cada uno de nosotros pensamos
diferente, tenemos opiniones
diferentes, en lo que a trabajo se refiere
en la actividad que realizamos, y esto
puede llevar a través de la
comunicacion a mejorar las funciones
de cada uno, quien tiene la
informacion tiene el poder y la
comunicacion forma parte de él. Es la
Unica forma de conocernos, de
entendernos.
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JuanCP-2 Si es muy
importante, la
comunicacion para el
equipo.

JCh-2 La
comunicacion es
considerablemente
importante, sobre todo
que sea clara, que
ambas personas
entiendan lo que
quiere decir la otra
persona, para que no
se genere después
problemas.

Edgar-2 Si, sies,
porque es la Unica
forma de conocernos,
de entendernos, sino
no tenemos chance.
Damos a conocer 0
tenemos ese feedback
con las otras personas
que tenemos alrededor
practicamente
estaremos apartados
de un universo en el
que estamos.
Arnaldo-2 Es
importantisima la
comunicacion, creo
que es la Unica manera
en gue dos estaciones,
0 dos personas o dos
entes pueden ponerse
de acuerdo de alguna
manera y no
solamente la
comunicacion, sino la
manera como Se usa la
comunicacion. Creo
que es la mejor
manera de llevar
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adelante cualquier
proyecto, cualquier
tarea.

Karen-2 Si por
supuesto, es la manera
como puedes
interconectar varias
areas para lograr un
fin, sino no hay
comunicacion entre
esas areas entonces no
lo logramos.
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3. ¢ Te gustaria
mejorar la
comunicacion con
tu equipo de
trabajo?

JCh-3 Yo creo, que en
lo que respecta al
equipo de telefonia,
tenemos una
comunicacion,
bastante, bastante
clara, si creo que
podamos mejoras la
comunicacion con las
areas vecinas,
inclusive con la parte
de soporte, donde no
hay una comunicacion
tan constante y a
Veces es un poco mas
complicado.

Edgar-3 Claro, claro,
si de alguna forma se
puede mejorar la
comunicacion en el
trato, en conocerse,
verse, hay mucha
gente que se saluda
nada mas, no se habla,
es bueno conocerse y
tratarse, es la mejor
forma de ver la vida.
Arnaldo-3 Yo pienso
que, el poco tiempo
que llevo aqui, porque
apenas llevo un mes,
siento que ha habido
un buen feedback en
cuanto ala
comunicacion,
lastimosamente no he
tenido la oportunidad
de compartir con las
demas unidades, para
saber exactamente de
qué se trata, que hace
cada uno, pero de
momento si hay

Si, creo que podamos mejoras la
comunicacion con las areas vecinas, de
modo tal que seamos un equipo Mas
fuerte, mas unido y que podamos ser
una gerencia mas elite. La
comunicacion va a mejorar en la
medida en que nosotros nos
enfoquemos y nos comuniquemos Mmas
para resolver los problemas, no somos
uno solo. Se puede mejorar la
comunicacion en el trato, en
conocerse, verse, es bueno conocerse y
tratarse, es la mejor forma de ver la
vida.
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oportunidad de
mejorar siempre uno
esta dispuesto a
hacerlo, pero me
siento muy bien en
cuanto a la
comunicacion, tanto
con mi unidad y en las
oportunidades que he
tenido de compartir
con las demas
unidades.

Karen-3 Por lo menos
en las tardes nosotros
tratamos de hacer
estee, sUiper sinceros y
siempre decimos,
estee, si no
entendemos algo,
preguntarlo y no
guardarlo antes de que
pase algo, si
trabajamos entre
nosotros, con las
demas areas si podria
mejorar la
comunicacion, pero en
general nuestra area,
creo que estamos bien.
JuanC-3 Si, es
importante mejorar,
comparto lo que
coment6 Jonathan,
sobre todo mejorar la
comunicacion con
otros departamentos,
teleprocesos, redes, es
importante, porque
todos somos un solo
equipo al final.
Franco-3 Muchas
veces, con nuestro dia
a dia fallamos en
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comunicar, en no
decir las cosas, por el
tema de que estamos
tratando una actividad,
0 a veces ves que el
grupo esta enfocado
ensu trabajo vy, la
comunicacion va a
mejorar en la medida
en que nosotros Nnos
enfoquemos y nos
comuniquemos mas
para resolver los
problemas, no somos
uno solo, pero si nos
comunicamos vamos a
estar mas fuertes.
obed-3 Si, considero
mejorar la
comunicacion con las
otras unidades, por
ejemplo con el area de
soporte en sitio,
porque muy pocas
veces hemos tenido
comunicacion con el
departamento y nos
gustaria integrarnos y
que soporte en sitio
nos conozcan y se
integren también de
modo tal que seamos
un equipo mas fuerte,
mas unido y que
podamos ser una
gerencia mas elite y
mas fuerte y podamos
tener un objetivo
comun que es el
servicio que le
estamos prestando a
los usuarios en la torre
Mercantil y en las
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oficinas.
Joel-3Bueno yo
pienso que en mi
coordinacién, la
comunicacion entre
Nosotros es muy
buena, siempre la
sefiora Hiliana esta
abierta ante cualquier
duda, sipienso que es
importante, si cabe
una mejora €s
integrarnos mas con
otras unidades.
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4. ¢ Qué opinas
sobre optimizar la
comunicacion para
mejorar la
productividad?

Arnaldo-4 Tenemos
que tratar siempre que
si se da algun aspecto
que se pueda mejorar,
atacarlo
inmediatamente en
pro de mejorar, bien
sea por la
productividad, en pro
de mejorar inclusive
en la relaciones
interpersonales,
porque como bien
estabas exponiendo
ahorita Leo, las
relaciones
interpersonales
afianzan mucho la
comunicacion y en la
medida que nosotros
nos conocemos Mas
entre nosotros
mismos, en la medida
que compartimos mas,
nos sentimos como
que mas parte de algo
y eso hace que crezca
tu responsabilidad a la
hora de ejecutar
cualquier tipo de
actividad y mas si es
en pro de una
organizacién, creo que
optimizar la
comunicacion siempre
que se pueda hay que
hacerlo.

Edgar-4 Mientras mas
se pueda optimizar la
comunicacion,
mientras mas nos
conozcamos, mientras
mas estemos en este

A mayor comunicacion, mayor trabajo
en equipo, cuando tenemos un mejor
trabajo en equipo en todas nuestras
areas de telecomunicaciones mejor
serd la productividad, vy, la
productividad nos dara los resultados
de nuestra forma de trabajo, la formas
que nos estamos comunicando entre
nosotros, va ser como un modelo para
los demas departamentos que no
pertenecen al area de
telecomunicaciones para ampliar la
comunicacion y la productividad.

Las relaciones interpersonales afianzan
mucho la comunicacién y en la medida
que nosotros NOs Conocemos Mas,
mientras mas estemos en este tipo de
reuniones, en la medida que
compartimos mas, nos sentimos como
que mas parte de algo y eso hace que
crezca tu responsabilidad a la hora de
ejecutar cualquier tipo de actividad y
mas si es en pro de una organizacion,
creo que optimizar la comunicacion
siempre que se pueda hay que hacerlo.
Optimizar la comunicacion significa,
comunicar, dialogar, respetar las
opiniones de los demas para llega a un
acuerdo, ver dénde estan las fallas y
logremos estar bien, tanto para el
equipo de trabajo como toda la
entidad. Significa hacerlo de mejor
manera. Es importante, sobre todo si
hay alguna duda, alguien tiene alguna
duda, y uno tiene ese conocimiento,
comunicarselo, explicarle, de buena
forma. De alguna u otra manera va
terminar generando un beneficio, un
impacto positivo en la productividad
como en el ambito laboral.
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tipo de reuniones,
mientras mas yo sepa,
no el problema de
todos, sino que de
alguna forma yo,
pueda ayudarlos en
algo, me imagino que
la comunicacion es lo
mejor que hay, puede
haber mucha gente
que tenga problemas,
tenga esto, tenga esto
otro, que necesite una
ayuda en el mismo
trabajo, pero alo
mejor por pena no me
dice por miedo, mira
la Unica forma de
solucionar los
problemas es
comunicandose, no
hay otra, no hay que
buscar un abogado,
porque si lo buscas
tienes que
comunicarte con él, si
buscas un doctor
tienes que
comunicarte con él,
hay que comunicarse
y entenderse, utilizarla
es lo mejor que hay, y
entenderse.

JCh-4 Optimizar la
comunicacion muy
importante de
cualquier manera, para
cualquier fin, sino te
sabes expresar, Sino
logras decirle las
cosas a la otra persona
y que la otra persona
te entienda y sepa
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como responderte yo
creo que es bastante
complicado la
interaccion, mas alla
de que sea para la
productividad yo creo
que hay que
optimizarla para todo,
y de alguna u otra
manera va terminar
generando un
beneficio un impacto
positivo en la
productividad como
en el ambito laboral.
JuanC-4 Es
importante, y sobre
todo si uno tiene
alguna duda, oun
compafiero tiene
alguna duda y uno
tiene ese
conocimiento,
comunicarselo,
explicarle y que esa
persona se sienta en
agrado y no que te la
expliquen de mala
forma o de mala
manera, que al final
no le quieres volver a
preguntar, es muy
importante y la forma
como se lo dices, es
importante.

Franco-4 En el &rea de
nosotros teleprocesos,
basicamente significa
utilizar las
herramientas que
tenemos, esto lleva a
ser mas productivo, y
mejoramos con los
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grupos, las unidades,
los departamentos, en
nuestras actividades
diarias, optimizar la
comunicacion
significa, comunicar,
dialogar, como decia
Leonardo, respetar las
opiniones de los
demas para llega a un
acuerdo, ver dénde
estan las fallas y
logremos estar bien.
Obed-4 Yo digo que a
mayor comunicacion,
mayor trabajo en
equipo, cuando
tenemos un mejor
trabajo en equipo en
todas nuestras areas de
telecomunicaciones
mejor seré la
productividad, vy, la
productividad nos
dara los resultados de
nuestra forma de
trabajo, la formas que
nos estamos
comunicando entre
nosotros, va ser como
un modelo para los
demas departamentos
que no pertenecen al
area de
telecomunicaciones
para ampliar la
comunicacion v la
productividad.

Joel-4 Seria
Excelente, optimizar
la comunicacion tanto
para el equipo de
trabajo como para
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toda la entidad,
porque al final uno
trabaja con toda la
organizacion, uno no
trabaja enuna sola
area o con una sola
persona y si seria
importante.

Karen-4 Optimizar
significa hacerlo de
mejor manera,
entonces seria
comunicarse de mejor
manera, yo creo que
tiene totalmente
sentido, porque si
tienes problemas para
entenderte con las
demas personas o con
las demas areas
simplemente no vas a
llegar a ningdn fin, y
no vamos saber hacer

ninguna actividad. Por

eso estos ejercicios
tenemos que seguir
haciéndolos.
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5. ¢ Te ha servido
de ayuda?

Karen-5 Buenos yo
creo que estos es
como un abrebocas
para tener mas en
cuenta, mas
conciencia de como
comunicarte con los
demas, asi que si me
sirvié, me puede
servir para futuro para
expresarme mejor.
Joel-5 Bueno, si me ha
servido de ayuda,
conoci parte de mis
compafieros, muy
buena para la
integracion.

Obed-5 Si me sirvid
de mucha ayuda, nos
permite ver cOmo
debemos manejar la
comunicacion.
Franco-5 Siempre
vamos a estar en
constante aprendizaje
y por supuesto que me
ha servido de ayuda.
JuanC-5 Si me ha
servido de ayuda, uno
siempre esta
adquiriendo nuevos
conocimientos,
escuchar las opiniones
de mis comparieros.
JCh-5 Si me parece
que ha servido de
ayuda la dinamica,
sobre todo para
conocer diferentes
opiniones sobre el
tema.

Edgar-5 Si, ya sé que
atodos les gustan las

Si, me sirve para en el futuro
expresarme mejor, esto es como un
abrebocas para tener mas en cuenta,
mas conciencia de cdmo comunicarte
con los demas, para la integracion, nos
permite ver como debemos manejar la
comunicacion. Siempre vamos a estar
en constante aprendizaje. Siempre
estas adquiriendo nuevos
conocimientos, escuchar las opiniones
sobre el tema.

Hay muchas cosas, muchos conceptos
que uno da por sentado, y, un concepto
que puede ser tan facil para uno, como
es la comunicacion en primera
instancia, esalgo que uno nunca se va
a preguntar, entonces sirve como una
especie de ejercicio, de adentrarse en
un concepto que uno lo usamuy a
menudo.
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Donas, jajaja!, ¢que
mas quiero?...
Arnaldo-5 Bueno
pues si, hay muchas
cosas, muchos
conceptos que uno da
por sentado, y, un
concepto que puede
ser tan facil para uno
como es la
comunicacion en
primera instancia, €s
algo que uno nunca se
va a preguntar,
entonces sirve como
una especie de
ejercicio de adentrarse
en un concepto que
uno lo usamuy a
menudo, pero cuando
empiezas hacer
reflexion acerca de
es0, entonces si sirve
y siento que si me ha
servido.

Dominio
habilidades de
comunicacion
relacional

1. ¢ Que concluyes
de esta actividad de
interaccion?

Karen-6 Me parece
que esta bien, me
parece que hay que
hacer méas de este tipo
de actividades vy si se
puede interactuar mas
con las personas, no
tan puntual, mas
iteraciones entre todo
el equipo, pero me
parece gue esta bien.
Joel-6 Deberiamos
hacer mas reuniones
como estas con toda la
gerencia para
conocerse mas y
mejorar la
comunicacion.

Mi conclusion es que estamos
excelente, nos falta ese granito de que
nada mas llego hasta los buenos dias y
hasta ahi, no te conozco, la idea es
llegar, tocar como estas, amaneci con
esto, ayudame en esto, necesito
aquello, esaes la idea, nosotros no
estamos solos en una gerencia, como
dice mi amigo aqui, si es un problema
con los rangos uno se va acercando. La
comunicacion es basica, importante,
sin ella no vamos a lograr nuestras
metas nuestros objetivos.

Es una actividad que ayuda a que nos
escuchemos, sepamos de las opiniones
de las demas personas. Hay que hacer
mas de este tipo de actividades y mas
iteraciones entre todo el equipo, para
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Obed-6 La actividad
es muy buena, me
gustaria que se pueda
involucrar a mas
personas y asi
podamos tener mejor
y mayor
comunicacion.
Franco-6 La
comunicacion es
basica, importante sin
ella no vamos a lograr
nuestras metas
nuestros objetivos,
actividades en grupo.
JuanC-6 Deberiamos
tener mas
comunicacion,
participar méas en
equipo.

JCh-6 Esta actividad
es importante para la
comunicacion tanto
interna como para con
otras personas.
Edgar-6 Mi
conclusion es que
estamos excelente, nos
falta ese granito de
que nada mas llego
hasta los buenos dias
y hasta ahi, no te
conozco, la idea es
llegar, tocar como
estas, amaneci con
esto, ayldame en esto,
necesito aquello, esa
es la idea, nosotros no
estamos solos en una
gerencia, como dice
mi amigo aqui, Si es
un problema con los
rangos uno se va

conocerse mas y mejorar la
comunicacion.
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acercando.

Arnaldo-6 Primero
que nada, que me
parece que es una
actividad que ayuda a
que nos escuchemos,
sepamos de las
opiniones de las
demas personas

7. ¢COmMo nos
puedes ayudar a
mejorar nuestra
relacion
interpersonal?

Karen-7 Yo trato de
ser bastante concisa
para expresarme, 6sea
trato de no hablar
demas, o simplemente
si quiero algo en
especifico o
simplemente trato de
hablar con la persona
lo que necesito
especificamente.
Joel-7 En este &mbito,
en este proyecto, con
comunicacion
efectiva, ir mas alla de
un simple correo,
conocer cudl es la
falla, conocer cual es
el problema o que se
necesita para resolver
cualquier cosa.
Obed-7 Bueno en la
comunicacion
interpersonal, yo digo
que hay que tener

Determinando cuales serian los puntos
de mejora y colaborar en ese plan de
accion. Aportar las pocas cosas que
pueda o las que yo crea que Sé, que a
lo mejor mafiana le pueden servir a
alguien. Continuar con este proceso
donde estas interacciones tanto
laborales, como personales deberian
darse, no nada mas todos los
Diciembres, hacer algun tipo de
actividad, cada seis meses, insisto
tenemos mas dias aqui que en la casa,
tenemos mas horas aqui nosotros que
con la familia. No esperar tanto.
Ponerlo en practica.
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escucha activa,
respetar la opinion de
los demés y ademas
también apoyar en si
hay que dar un
consejo, podamos dar
una respuesta en este
caso consistente y
precisa para que el
receptor pueda
tomarlo de manera
positiva y no negativa.
Franco-7 Buenos en
la comunicacion
interpersonal, yo digo
que hay que tener
escucha, Tener mas
charlas y sesiones
sobre esto, sin duda
nos ayuda, dialogar,
comunicarnos ayuda.
JuanC-7 Ayudarnos
todos, mejorar y hacer
nuestras funciones lo
mejor posible.

JCh-7 Creo que mas
alld de hacer esta
actividad a nivel
netamente en una
gerencia, se podria ir
mezclando diferentes
gerencias para ir
uniendo esas lineas
jerarquicas que en esta
institucion estan
bastante marcadasy
que a veces
obstaculizan la
comunicacion y esto
nos puede ayudar a
mejorar la relaciones
no solamente con las
personas dentro de la
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empresa sino con las
personas que esta
fuera de ella y con las
que interactuamos dia
a dia inclusive
proveedores

Edgar-7 La mejor
forma de ayudar es
preguntando, la idea
es comunicacion, si
puedo ayudar en esto
es entregando el poco
conocimiento que
tengo atodos vy la
Unica forma es
preguntando.
Arnaldo-7
Simplemente, que
sepan que estoy a la
disposicion de
conocer, aprender y en
lo que yo pueda ser de
ayuda voy a estar alli.




Anexo F. Matriz de evaluacion grupos focales

Matriz evaluacion nivel de consenso en el grupo focal
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. Como nos puedes ayudar a mejorar nuestra relacion interpersonal?

Preguntas 12 3 4 5 6 7 8
;Como te comunicas en tu trabajo ? CDEC|/C C C C|C
¢Es importante para ti la comunicacion ? CDEC C C C C C
. - i - - CDEC C Cc C C|C
;. Te gustaria mejorar la comunicacion con tu equipo de trabajo?
. Que opinas sobre optimizar la comunicacion para mejorar la closlelclelelelc
productividad
;,Te ha servido de ayuda? CDEC C C C C C
. o - ” CDEC C Cc C C|C
.Qué concluyes de esta actividad de interaccion ? Il il I Il Il Il I
CDEC C Cc C C|C

C: Indicacion de consenso (Verbal o no verbal).

D: Indicacion de disenso (Verbal o no verbal).

DE: Proporciona declaracion sustancial o ejemplo que sugieren consenso.
DD: Proporciona declaracion sustancial o ejemplo que sugieren disenso.
NA: No indica consenso o dissenso (No responde).
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Anexo G. Eventos




