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ANEXOS 



El principal desafio que enfrenta la sociedad actual, es el ~nejoramiento continuo 

de las organizaciones que la integran, Bstas administran recursos economiws, tecnologiws. 

materiales y humanos; el presente trabajo se reliere a 10s recursos humanos. La 

adrninistracion de personal contribuye a eficientar 10s recursos humanos de las 

organizaciones. Para llevar a cabo su funcion, 10s depanamentos de personal deben 

satisfacer objetivos mliltiples, que en ocasiones son conflictivos; por ello, es necesario tomar 

en cuenta las necesidades sociales y personales de la organizacion con una conciencia de que 

10s objetivos se pueden lograr mediante actividades diversas de administracion de personal 

enfocadas a obtener, mantener, utilizar, evaluar y conservar una herza laboral efectiva. 

Estas actividades son responsabilidad principalmente de 10s especialistas de 

rmrsos humanos ya que todas ellas guardan una relacion re~;~roca y se afectan e influyen 

entre s;; 10s espaialistas deben wnsiderar la information y 10s recursas humanos como los 

insumos bisicos y transfonnarlos mediante varias actividades para producir resultados que 

ayuden a la organizacion a cumplir sus objetivos y mejorar su productividad. 

Podemos comprobar ficilmente el derroche de las cosas materiales, pero nuestro 

gran derroche de e s h e m  humano que ocurre diariamente causado por la incornpetencia, 

movimientos ineficientes, y mala diieccion pasa casi desapercibido. Los logros de la 

organizacion son el resultado de la combiacion de esfuerzos de cada individuo tendientes a 



alcamr objetivos comunes dentro de la organizaci6\ istos deben ser realistas, reflejar la 

naluralcza bhica de la organizacibn y ser comprendida par todos 10s que para la 

organizacion laboran. 

El tema de este trabajo se denomina la lnteligencia Emotional en 10s p r o w s  

de wmunicaci6n dentro de la pequeiia empresa Aerocentro, S.A. de C.V., la wal es una 

empresa de servicios de transportacian a e r q  ubicada en la ciudad de Uruapan Michoackn. 

El r , 6 j e 6 v r ~  generd de esta Tesis es identificar la imponancia de la inteligencia 

emocional wmo factor que permita eficientar 10s procesos de comunicacion formales e 

informales que se dan en la organizacion para asi contribuir a la mejora en las relaciones 

interpersonala. 

Es muy imponante dar solucion a 10s problemas de wmunicacion ya que el 

pertenecer a una fuente de trabajo o crear &as, trae consigo responsabilidades de gran 

trascendencia al estar vinwlados a la vida social de un numero de personas que aumentara 

wnforme &a se consolide; ademis, el fracaso de la empresa no solo afectari a esta como 

organiacion sino repercutira a terceros y puede representar el fracas0 personal y 

permanente de 10s integrantes. 

Objetivos particulares 

+ ldentificar 10s problemas de comunicacion que se tienen en relacion con la 

responsabilidad del puesto. 

+ Detectar barreras a la comunicacion que impiden el trabajo en equipo. 

Determinar cuales son 10s factores que originan la problematica respecto a la 

wmunicacion en la empresa, tomando como base la teoria de la inteligencia emocional. 



* Sugerir acciones correctivas para evitar wnflictos por no asumir responsabilidades y por 

fzdta de comunicaci6n. 

En el prima capitulo se analizan los conceptos de empresa, su importancia, 

recursos que la in tegra~ wmo se clasifican de acuerdo a su tamaiio y de acuerdo al sector 

productive, coma se estructuran de acuerdo a su nrgani,acibn, asi coma su estructura 

organizational. 

El  segundo capitulo habla sobre la comunicacion que es parte Fundamental del 

presente trabajo, en donde mencionaremos el wncepto, la importancia, las bameras, las 

farmas, el proceso y la wmunicacion dentro de la organization. 

En el capitulo tercero se presenta un resumen teoriw sobre algunos aspectos 

acerca de la inteligencia emocional que es tambien pane importante del presente trabajo y 

del cual se hara mencion en cuanto a concepto, caractensticas e importancia asi coma de 

10s p p o s  de trabajo. 

En el cuarto capitulo se realiza el caso pdctiw en la empresa Aerocentro S.A. 

de C.V. ubicada en Uwapan, Michoacin, donde se inicia w n  10s antecedentes y 

posteriormente el diagnostiw de la empresa, y de acuerdo a la investigacion en su wnjunlo 

se realizan las propuestas pertinentes de la inteligencia emocional wmo alternativa para 

mejorar 10s procesos de comunicacion. 



C A P ~ I J L O  I 

LA EMPRESA 

1.1 ISMPHESA 

Las organizaciones deben obsewar el cumplimiento no Glo de metas lucrativas 

sino, ademb de objetivos, de servicios, sociales y economicos. Esto e posible d o  si se 

integran adecuadamente 10s recursos humanos, materiales y tecnicos para el buen 

funcionamiento de la misma. 

L a  empresa es una unidad productiva o de s e ~ c i o s  que, wnstituida seg~in 

aspectos practiws o legales, se integra por recursos humanos, materiales, financieros y 

tkniws, valiendose de la administration para el logro de sus objetivos. (RIOS,1986:205) 

Es una organhcion que realiza a c t ~ d a d e s  economicas que se diigen a la 

produccion o al intercambio de bienes y servicios para el mercado. (MENDEZ,1989:361) 

Podemos deck entonces que la empresa es la organization profesional de la actividad 

economica del trabajo y del capital tendiente a la produccion o al cambio es decir a la 

diitribucion de bienes o servicios. 

La empresa wmo unidad economica de produccion o distribution de bienes o 

s e ~ c i o s ,  represents un tipo de organizaci611, que se dedica a d q u i e r a  de las a c t ~ d a d e s  

economicas hndamentales en algunas de las ramas productivas. 



1.2. lmprtancia 

En el sistema economiw de la Republica hlexicana existen numerosas 

disposiciones que reconocen la existencia de la empresa y procuran evitar su desintqraci6n 

ya que representan un beneficio para la economia national, aunque el gobiemo quiere 

apoyar con medidas wncretas la actividad empresarial. sobre todo la pequefia y mediana 

empreq algunos cmprcsarios desconocen las formas de ese respaldo o 10s consideran 

insuficientes para la activation del mercado y creacion de fuentes de trabajo. 

El gobierno tiene la obligation de impulsar el desarrollo economic0 con sentido 

social, una manera de concretar ese respaldo apane del apoyo crediticio duecto es 

aprovechar la infraestmctura del gobierno para impulsarlas y generar mis empleos aplicando 

reglas parejas y transparentes, el gobierno debera apoyar la desregulacion y elimination de 

trabas burocritieas a fin de establecer pows controles pero eficaces para el establecimiento 

y funcionamiento de las empresas, apoyar a todas aquellas que estin dedicadas a la 

production de bienes y s e ~ c i o s  que satisfagan necesidades bbicas, las que proporcionan la 

integration de  cadenas productivas, las que tienen un alto impact0 en la conservation y 

generation de emplen y contribuyen a la economia del pais. 

Las empresas son importantes porque proporcionan fuentes de empleo a un gran 

numero de  personas y por ende bienestar a sus familias e intervienen duectamente en el 

desarrollo socioecanomico de 10s mismos; los creadores de una organization tienen un gran 

wmpromiso con la socialad, wn sus trabajadores y a1 mismo tiernpo w n  las d& 



empresas ya que en el caso de sus clientes, satisfacen las necesidades de k tos y en el caso de 

10s proveedores garantican el consunlo de 10s productos y servicios que Qtos ofrecen. 

El fracaso de una empresa no wlo significa una pcrdida material sino que sus 

repercusiones afectan a terceros en una forma a veces injusla. 

No debemos olvidar que un pais lo integran 10s hombres y las mujeres y si la 

condition natural de estos es p p d ,  toda mejoria de grupo beneficiara particularmente hacia 

el individuo y genericamente hacia el wnjunto de gmpos que constituyen un pais. 

1.3 Recursos que la integran 

Toda empresa prcductiva debe reunir cuatro elementos, recursos humanos, 

recursos materides, recursos financieros y recursos tknicos, sin 10s cuales seria imposible 

su demoUo e importancia. 

Recursns hurnanos.- Es el elemento eminentemente activo en la empresa y desde luego, el 

de mixima dignidad. Existen ante todo obreros o s q  aquellos cuyo trabajo es 

predominantemente manual, suelen clasificarx en calificados y no calificados, seLS;n sus 

conocimientos o aptitudes. Los empleadas o sea aquellos cuyo trabajo es de categoria m h  

intelectual y de servicio, pueden ser tamhih calificados y no calificados. 



Existen por otra pane 10s supe~sores ,  cuya niision fundamental es vigilar el 

cuniplimiento exacto de 10s planes y ordenes seiialados; su caracterislica es quiza el 

predoniinio o igualdad de las funciones tknicas sobre las administrativas. 

Los tknicos, o sea las personas que con base en un conjunto de reglas o 

principios. buscan crear nuevos diseiios o productos, sislemas administrativos; metodos 

controles, etc. 

Altos ejecutivos; o sea, aquellos en quienes predomina la hncion administrativa 

sobre la tknica. 

Directores; su hncion bisica es la de fijar 10s grandes objetivos y politicas, 

aprobar 10s planes m& generales y revisal 10s resultados finales. 

Recursos materiales.- Ante todo intepan la empresa sus edificios, instalaciones que en 

estos se r e a l m  para adaptarlas a la labor productiva, la maquinaria que tiene por objeto 

multiplicar la capacidad productiva de trabajo humano, y 10s equipos o sea todos aquellos 

instmmentos o herramientas que complementan y aplican mas d detalle la accion de la 

maquinaria. 

Las rnaterias primas, o sea, aquellas que han de salir transformadas en 10s 

productos madera, hierro, etc., las materias auxiliares, es decir, aquellas que, aunque no 

forman parte del product0 son necesarias para la production; wmbustibles, lubricantes, etc., 

10s productos terminados; aunque normalmente se trata de venderlos, es indiscutible que 

7 



pueda haber imposibilidad ylo aun conveniencia de no hacerlo para tener un stock a fin de 

satisfacer pedidos o para mantenerse siempre en el mercado, puesto que forman pane del 

capital, deben considerarse pane de la empresa. 

Concluyendo, 10s recursos materiales 10s integran 10s activos de la empresa, 

edificios. maquinaria. equipo, instnrmentos. mobiliario, transportes y materias primas. 

Recursos financieros.- Toda empresa necesita cierto efectivo, lo que se tiene como 

disponible para pagos diarios urgentes, etc., pero ademis, la empresa pasee, como 

representacion del valor de todos 10s bienes que antes hemos mencionado, un capital 

constituido por valores, acciones, obligaciones, etc. 

Los recursos financieros estan representados por todo el capital de trabajo con 

el que cuenta la organization y todo el factor econ6mico que necesita para financiar sus 

operaciones y enfrentar contingencias que por caso fortuito pudieran presentarse. 

Recursos tknicos.- Son 10s recursos necesarios para reallzar cada una de las operaciones 

de la organizacibn desde aquellos con 10s que se produce hasta aquellos con 10s que se 

transpona o sea, las personas que con base en un conjunto de reglas o principios, buscan 

crear nuevos diseiios de productos, sistemas admi~strativos, metodos, wntroles, etc; Qtos 

son 10s responsables de vigilar el cumplimiento exacto de 10s planes y ordenes seiialados; su 



caracteristica es qoizi el predominio o igualdad de las funciones iknicas sobre las 

adrninistrativas 

1.4 Clasifieacion 

Segun Nacional Financiers las empresas se clasilican de acuerdo al numero de  

trabajadores de la manera siguiente: 

Micro.. Es aquella empresa que cuenta w n  un recurso humano de hasta 15 personas. En 

este tipo de emprms normalrnente su organization es familiar, la dirige el propio dueiio, 

tienen una production no maquinizada. 

Pequeiia.- Se refiere a la ernpresa que ocupa entre 16 y 100 personas. Estas empresas 

normalrnente tienen wrno dueiios a dos o mis personas que esablecen una sociedad, 

utilizan maquinaria y equipo aun cuando se basan mis en trabajo queen capital. 

Medians.- Estas empresas cuentan con personal que oscila entre 101 y 250 personas. Este 

tipo de empresa tiene un mercado que puede ser regional, nacional y en algunas ocasiones 

intemacional, su administration es empirica y es dirigida normalmente por los propios 

dueiios. 

Grandes.- En estas empresas el nhmero de trabajadores es superior a 250. El capital es 

aportado por varios socios que se organizan es sociedades, forman parte de grandes 



consorcios, dominan el mercado con amplitud, cuentan con grandes recursos de capital y su 

administration es cientifica. 

1.5 Clasificacion de acuerdo a l  sector 

Sector servicios.- 10s bienes que no se materializan en objetos tangibles son considerados 

s e ~ c i o s .  El s e ~ c i o  es la realicion del trabajo de 10s individuos con el fin de satisfacer 

necesidades ajenas, capaz de lograr la satisfaction directa o indirectamente sin materializar 

10s bienes. 

El sector servicios se divide en las siguientes ramas: 

a) Comercio.- Es la actividad economica que se encarga de la adquisicion de 10s bienes 

para proceder a su venta, de esta manera el comercio hace posible que 10s bienes pasen de 

10s productores a 10s consumidores y de unos productores a otros. 

Por tanto el comercio representa el papel de intermediario entre productores y 

consumidores. 

b) Transporte.- Las actividades que realiza esta rama son para apoyar el traslado tanto de 

personas como de objetos e intluyen en el costo de produccion; su funcion estabil'ia 10s 

precios, impulsan la extension de la division del trabajo y de la especializacion, estimulan el 

desarrollo economico mdiante el establecimiento de industrias, facilita la circulacion de las 

mercancias entre 10s centros de produccion y consumo, ayuda a la solucion de 10s 

movimientos de la poblacion. 



C) 'furism0.- Es el desplazamiento de viajeros y toda la infraestructura que se requiere: 

hoteles, reestaurantes y centros de recreacibn. 

d) S~MCIOS Financieros.- Normalmente son prestados por instituciones bancarias que 

apoyan a la rotacihn de la economia. 

e) Servicios Pr0fesionales.- Son todas aquellas actividades que son realizadas en la 

rnayoria por profesionistas como arquitectos, ingenieros, contadores, abogados, publicistas, 

etc. 

f) Comunicaci0nes.- Actividad basica para el desarrollo de un pais ya que pennite la 

agilizacion tanto de operaciones empresariales como la comunicacion entre 10s seres 

humanos. 

g) S e ~ c i o s  de education.- Son los s e ~ c i o s  de 10s que ninguna sociedad puede 

prescindir ya que nos proporcionan las herrarnientas para el desarrollo de un pais. 

Sector Agropecuario 

a) Agricu1tura.- Son todas aquellas actividades que comprenden 10s trabajos relacionados 

con la naturaleza que tienen por objeto la obtencion de 10s vegetales y 10s granos basicos 

que requieren las necesidades humanas. 

b) Ganaderia.- Es todo lo relacionado a la cria y venta de productos animales. 

c) Silvicu1tura.- Se refiere a la explotacion y aprovechamiento de 10s recursos forestales. 

d) Pesca.- La explotacion y aprovechamiento de la fauna marina y de agua dulce. 



Sector Industrial.- Se considera este sector como la actividad transforrnadora de 10s 

bienes economicos; entre las mas imponantes ramas industriales destacan las siguientes: 

a) Sidenirgica.- Se relaciona con la extraccion y transformacion del fierro y el acero. 

b) Quimica.- Se refiere a la extraccion y transformaci6n de recursos naturales. minerales, 

paniculannente el petroleo y el carbon, entre sus principales productos se encuentran las 

resinas, 10s plbticos, las fibras sintiticas y 10s fenilizantes. 

c) Elechica.- Esta rama comprende la produccion, transformacion y distribution de la 

electricidad asi como la fabricacion de articulos electricos. 

d) Texti1.- Comprende 10s hilados y tejidos y las fibras sintBicas. 

1.6 Estructura organizacional 

El marco de la estructura organizacional se estahlece sobre la base de la mision, 

10s objetivos mayores y la cultura; este marco no es alga estatico, como podria sugerirlo el 

tbmino, existe para describir quien hace que y para definir las interrelaciones entre las 

diferentes partes de la organizacion asi como para administrar adecuadamente el factor 

humano en la organizacion que esta sujeto a constantes cambios. En la estructura formal, 

se desarrollan toda clase de procesos informales de comunicacion entre las personas, se debe 

asegurar que la comunicacion formal dentro del area de responsabilidad fluya de manera 

efectiva, esto es, information de ultimo momento, comunicados especiales, cambios dentro 

de la organizacion, promociones, nuevas contrataciones, cambios dentro del personal y 

demk situaciones que se presenten. 



Asi mismo, la estmctura organizacional, debe asegurar que todos 10s aspectos 

de la organization, el empleo, la motivation y la administration del personal esten 

integrados con 10s objetivos paniculares y generales de la empresa. 

La integration de las personas a las estructuras administrativas puede darse 

considerando alternativas que comi~nmente han sido aceptadas, descritas en diferentes tipos 

de organigramas como son: Funcionales, de productos, por clientes, de proceso, por 

localization geografica y matricial. 

1.7 Tipos  de organizaciones en l a s  e m p r e s a s  

a )  ORGANUACION FUNCIONAL 

La orga~zacion funcional consiste en dividir el trabajo y establecer la especializacion de 

manera que cada hombre, desde el gerente hasta el obrero, ejecuten el menor numero 

posible de funciones. 

Caracteristicas: 

1.- Alta eficiencia dentro de cada especialicion. Cada hncion se dedica intensamente a su 

ires de trabajo; mayor efectividad en trabajos especificos. 

2.- Cada funcion desarrolla su propio espiritu de equipo, alta lealtad hacia el propio grupo y 

el jefe. 

3.- En este tipo de orga~zacion se provoca la competencia entre las hnciones para obtener 

atencion, recursos y decisiones. 



4.- El maximo ejecutivo debe tomar las riendas para coordinar 10s puntos en conflictos. Es 

poco probable que las funciones se coordinen entre si con base en el bien comun. 

5 . -  En este tipo de estructura es dificil desarrollar la perspectiva general. Muy a pesar; cada 

funcion tiene que luchar por su propio territorio. La larga especializacion en urn sola 

funcion limita las posibilidades de vision de conjunto de 10s que podrian llegar a ser 

gerentes senerilles 

b j  ORGANIZACION POR PRODUCTOS 

La organizacion por producto es aquella donde el esfuerzo se concentra en el ~recimiento y 

en la rentabilidad del producto o s e ~ c i o  

Caractensticas: 

I. Cuando una division crece demasiado, comienzan a aparecer 10s mismos 

inconve~entes que la organizacion funcional. 

2. Cada organizacion se esfuerza por obtener lo mas altos rendimientos financieros. 

Protege a1 mgximo su linea de productos, sin embargo, suelen estallar conflictos a causa 

de la competencia. 

3 .  Cuando se crean, las divisiones exigen "libenad" y se resisten cuando parecen que tienen 

restricciones, prefieren contar con sus propios recursos y estar lejos, geograficamente, 

de las oficinas centrales 

4. Debido a la presi6n que tienen para obtener resultados a corto plazo, no piensan 

generalmente en la planeacion a largo plazo. En casos extremes, el abandon0 de 10s 

objetivos a largo plazo pueden poner en peligro el fuluro de la empresa. 



c) ORGANIZACION A PARIIK UEL CLIEN.I.E 

llste lipo de organizacii~n umsiste en estruclurar la organizacion a panir dcl 

sistenla cliente o mercado que se atiende, es un elen~ento vital de las compaiiias e incluso es 

una ntrategia de supewivencia debido a la importancia de eslar cerca del cliente y darle el 

servicio apropiado. 

Caractensticas: 

1.- Esta orientada a responder a las newidades y demanda de 10s clientes. Conoce bien a 

su elientela. 

2.- Con frecuencia se establecen fuertes vinculos, incluso pcrsonales, entre la organizacion y 

el cliente. 

3.- La organizacion tiene una marcada actitud de sewicio. 

4.- Quizi no se preocupa mucho de cono y utilidades. Esto crea problemas de costo a la 

direccion. Puede ser que el s e ~ c i o  este bajo control, per0 muchas veces el control y las 

utilidades no lo e s th .  

5.- El problema del control de cono y utilidades resulta lanto mas importante cuanto & 

dificil es disponer de la information necesaria para saber cuh to  cuesta el s e ~ c i o  que se 

da a un cliente. 

d )  ORGANIZACION DE PROCESO 

Esta estmctura se forma alrededor de 10s pasos que se siguen en la fabrication 

del producto, estas organizaciones son, por regla general, subdivisiones de un proceso 

continuo. 



Caracteristicas: 

I .- Cada gmpo se dedica a realizar su parte. 

2.- El p p o  por proceso sc vuelve rnuy especializado y eficaz. Los p r o m s  respectivos se 

ntandarizan para asegurar la eficacia. 

3.- En muchos casos el p r o w  es, al misrno tiempo, habilidad y ciencia. Una experiencia 

de muchos ailus l~ace de dgunos especialistas de procesos, verdaderos expenos 

reconocidos. 

4.- El tiempo es un factor crucial. La pedecta coordinacion de todo proceso resulta 

absolutamente indispensable. 

5. -  El director necesita uno o varios p p o s  de supervision que w r e n  la pedecta 

wordiiacion del tiempo, a traves de todo el proceso. 

e) OHGANIZACION G E O G ~ F I C A  

Este tipo de organizaciones se determinq wmo su nombre lo indica, por su localization 

geogrifica 

Caracteristicas: 

I: Los gerentes "residentes" aprenden la wltura de la region en donde estin. lnsisten en las 

wacteristicas exclusivas de la region. De hecho, las exageran. 

2.- La lejania provoca una ligera insatisfaccion en 10s p p o s  regionales. Se sienten 

inwmprendidos, abandonados y fallos de apoyo. 

3.- El grupo central tambien desarrolla su propio estilo de wmporlamiento. Se wnsidera 

superior a 10s grupos regionales, wnsidera a las regiones carentes de cooperation. 



4.- Los gmpos regionales van constmyendo una resistencia progresiva a la rutina de visitas. 

Si solo permanecen unos cuantos dias, no les interesa ni siquiera ayudar; si permanecen 

mas tiempo, intentan controlar en demasia. 

5.- La mayor ventaja de una organizacion geogri&ca es la posibilidad de atender eiicazmente 

10s negocios en las condiciones reales del area en que se hacen. 

f ) ORCANUAC~ON MATRlClAL 

En este tipo de organizacion 10s directores de productos y 10s directores de hnciones deben 

compartir responsabilidades y esta responsabiiidad conjunta, exige much  confianza para la 

solucibn de problemas. 

Caracteristicas: 

1. El wnflicto es seguro, no puedeevitarse. Pero el "wntlicto" es una ventaja de la 

organizacion matricial, si se sabe manejar adecuadamente. 

2. Los directores de product0 recien nombrados, tienen tinicamente antecedentes de 

funciones. En su nuevo puesto detectan responsabilidades generales. Muchas veces, les 

toma varios aiios dominar 10s aspectos generales y hay quienes nunca lo logran. 

3. En este sentido, el tipo de tiderazgo de m o  ejecutivo hace toda la diferencia. Si no 

sabe provow un clima de mucha confianza, no es posible tratar efectivamente el 

contlicto que plantea la misma organizacion matricial. (Material obtenido del diplomado 

en factor humano impartido por Salomon Semans.) 



1.8 Cultura organizacional 

La cullura organizacional puede detinirse cotno el conjunto de valores, mitos, 

crecncias y cornporiarnientos que caracteriza y hace diferente a cada una de las empresas. 

Actualmente en el ambito empresarial se tienc gran importancia en la cullura 

organizacio~~d ya que es una herramienta que brinda a las organizaciones urn mejor relacion 

laboral y social entre todos sus integranles, rnejorando asi la productividad y el buen 

desarrollo de las empresas. 

La cultura organizacional establece los modos de cornportamiento como reglas y 

normas de conducts, que impide o estimula los cambios y afecla la rnanera de hacer el 

trabajo. A padir de la information que existe sobre cultura organizacional se han tomado 10s 

sibvientes conceptos que no son 10s liniws pero s i  los mis sibmificativos e importantes. 

Valores.. Son elementos centrales de la cultura organizacional ya que judifican la existencia 

dc la misma. 

Creencias.- Son las proposiciones o ideas reconocidas coma verdaderas dentro de un 

sistema cultural, o lo que 10s miembros de un grupo toman como cierio o verdadero para 

digir una organization. 



Ese cumulo de valores, creencias o presunciones bhicas relativo a la 

organizacion esta presente en 10s aspectos conductuales, estmcturales y materiales de la 

empresa, en este sentido, son cuatro las dimensiones en 10s que la cultura organizational de 

una empresa puede expresarse: 

I .  Manifestaciones, simbolico-ccnceptuales.- Filosofico, simbolicos, mitos, historia. 

Podemos ver como se puede expresar las creencias y valores mediante conceptos e 

imagenes. 

2. Manifestaciones conductuales :Lenguaje, comportamiento no verbal, rituales, fonna 

de interaccion Podemos ver el comportamiento del gmpo y se refiere especialmente a su 

interelacion con 10s demb. 

3. Manifestaciones estructurales- Politicas, procedimiento, normas, sistema de status, 

estluctura del poder. Se refiere a wmo podemos aseyrar el cumplimiento de 10s 

objetivos organizacionales, mediante normas y politicas. 

4. Manifestaciones materia1es.- Equipos y tecnologia, instalaciones, mobiliario, 

productos se refiere a 10s recursos fisicos con 10s que se realizan las actividades de la 

organizacion. 

M~SION Y VISION 

Existen dos elementos fundamentales que dan forrna y fortalecen la cultura de 

una empresa, estos son: La mision y la vision de la organizacion. 



;QUE ES LA MISLON? 

Es la razon que justifica la existencia de cada persona, de un gmpo de personas 

o de una empresa. Es la fuerza interna que nos impulsa a realizar cada una de nuestras 

actividades. i Para que estamos aqui ? 

LQUE ES L.4 VIS~ON? 

Es una visualization a futuro de una idea claramente definida que nos marca el 

mmbo hacia el cual dirigimos todos nuestros esfuemos, i Hacia donde nos dirigimos ? 



CAPII'ULO 11 

COMU N I C A C I ~ N  

Aristoteles detinio el estudio de la comunicacion retorica como la bljsqueda de 

todos 10s medios de persuasion que tcnemos a nuestro akance, analizo las posibilidades de 

10s demb propositos que puede tener un orador. Sin embargo, dejo muy claramente 

ascntado que la meta principal de la wmunicaci6n es la persuasion, es decir, el intento que 

hace el orador de llevar a 10s demas a tener un mismo punto de vista. 

A finales del siglo XVlll 10s conceptos de la psicologia invadieron le retorica, el 

dualism0 alma mente fue interpretado y tomado como base para dos propositos 

independientes entre si, de la comu~cacion. Uno de 10s objetivos era de la naturaleza 

intelectual o cognoscitiva ; el otro era emotional, uno apelaba a la mente y el otro al a h a .  

Actualmente se sugiere la necesidad de volver a analizar 10s propositos de la 

comu~cacion, y al hacerlo debemos emplear por lo menos cuatro criterios para definir el 

proposito, lo haremos de la siguiente forma exponiendo que el objetivo de la comu~cacion 

debe ser: 

I.. No contradictorio Iogicamente N logicamente inconsistente, consigo mismo, 

2.- Centrado en la conducta ; es decir, expresado en terminos de la conducta humana. 

3.- Lo suficientemente especifico como para permitirnos relacionarlo con el comportamiento 

comu~cativo real. 

4.- Compatible con las formas en que se comunica la gente. 



Cada una de nuestras experiencias exige comunicacion, damos y obedecemos 

brdenes; por un lado solicitamos y por el otro accedernos a lo que se nos solicila; vamos 

aprendiendo la Coma en que se producen 10s hechos, la lbma en que estan hechas las wsas 

y corno estas canibian y se destruyen. A medida que rnaduramos comenzamos a estudiar 10s 

sislemas de comunicacion en si mismos; organizaciones sociales, relaciones ewn6micas, 

vdores ctllhlrales, lodo aquello construido por el hombre cuando uiiiza la comunicacion 

como herramienta. 

Al tener una buena relacion se obtiene la capacidad para entrar en el mundo del 

otro, hacer sentir que le wmprendes que hay un herte lam de  union, teniendo como 

resultado una buena comunicacion; la comunicacion es un ciclo o circulo que se estahlece al 

menos entre dos personas. Nos wmunicamos mediante palabras, calidad de voz y w n  el 

cuerpo (gestos, expresiones). En el proceso de la comunicacion i n t e ~ e n e n  tres elementos: 

El emisor, el mensaje y el receptor.(BERLO,1975:25) 

En si podria decirse que la wmunicacion es el wyunto de procesos por 10s 

cuales se trasmiten y se reciben datos, ideas, opiniones y attitudes que wnstituyen la base 

para el entendimiento o un acuerdo wm~in.  



2.2 PUNCIONES DE LA COMUNICACI~)N 

La comunicacion sirve a cuatro funciones pricipales dentro de un glupo u 

organizacion: el control, la motivacion, la expresion emotional y la informacion 

La comunicacion actua para controlar el comportamiento individual de diversas 

maaeras. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y guias formales a las cuales 

deben atenerse 10s empleados. Por ejemplo, cuando se pide a 10s subordinados que 

wmuniquen primer0 a su jefe inmediato cualquier irregularidad relacionada con el trabajo, 

con el proposito de seguir la descripcion de su puesto o de cumplir con las politicas de la 

compass, la comunicacion funge como una funcion de control, pero la comunicacion 

informal tambien controla el comportamiento. Cuando 10s grupos de trabajo molestan o 

awsan a unos miembros que producen m b  que 10s demas, informalmente se lo comunican y 

controlan su comportamiento. 

La comunicacion Favorece la motivacion al aclarar a 10s empleados lo que se ha 

hecho, si se estan desempeitando bien y lo que puede hacerse para mejorar el rendimiento si 

es que esta por debajo del promedio. El establecimiento de metas especificas, la 

retroalimentacion sobre el progreso hacia las metas y el reforzamiento de un 

comportamiento deseado estimulan la motivacion y requieren de la comunicacion. 

Para muchos empleados, su gmpo de trabajo es la fiente principal de interaction 

social. La comunicacion que tiene lugar dentro del gmpo es el mecanismo fundamental por 



el cual 10s miembros muestran sus frustraciones y su satisfaccion; por tanto, la 

comunicacion da un alivio a la expresion emocional de 10s sentimientos y el cumplimiento de 

las necesidades sociales. 

Para que 10s grupos se desempefien efizcamente, necesitan mantener alguna 

forma de control sobre 10s miembros, estimular el rendimiento, proporcionar un medio de 

expresion emocional y tomar las desiciones. (ROBBINS, :310) 

2.3 PROCESO DE COMUNICACION 

En un sentido real, la comu~caci6n es un proceso que afecta a toda la sociedad, 

no solo hace que una persona conozca y conviva con sus projimos, sino que tambien 

proporciona un medio para registrar el conocimiento y transmitirlo a las generaciones 

futuras; adem& es el medio tanto para el progreso individual wmo para el colectivo. 

La comu~cacion tiene un proposito, siempre que exista el deseo o la necesidad 

de comu~carse, se transmite la idea o la informacibn para s e ~ r  una respuesta especlfica. En 

algunos casos esto requiere poca preparacion, pero en la mayoria de las comu~caciones en 

la administracibn, es necesaria una preparacion cuidadosa; en consecuencia, lo primer0 que 

se tiene que determinar en una comu~cacion administrativa es el proposito exacto en 

t h i n o s  de la respuesta del receptor; esto requiere cierta reflexion; en el caso en que se 

intente usar la respuesta para ayudar a Uegar a una decision, para persuadir al destinatario 

de un nuevo punto de vista o formar una actividad favorable hacia un concept0 dado 



despub, la comunicacion debe ser planeada con un rnanifiesto proposito en mente y en un 

formato que se crea efectivo para lograr una comprension y una respuesta sincera por pane 

del receptor. 

Por ejemplo, si la comunicacion es para informar respecto a una proxima 

reunion, debe incluirse cierlos datos y debe ponerse el mensaje en un formato dado. Sin 

embargo si el proposito es constmir una buena voluntad, la comu~cacion debera ser 

planeada con este proposito en mente, incluyendo cienos datos, en este caso, el formato 

puede ser muy distinto. Por ultimo la preparacidn de la comunicacion debe incluir 

provisiones para recibir una expresion efectiva por el receptor, mientras mejor comprenda el 

emisor 10s pensamientos y el componamiento del receptor de la comunicacion, mas efectiva 

puede ser la presentacion Una comunicacion se adapta en las necesidades e intereses del 

receptor para llegar a el y hacerlo reaccionar en una forma que cumpla el proposito del 

emisor. 

En la comunicacion siempre existe un emisor, un mensaje y un receptor; una 

condition o evento estimula a1 emisor y cobra conciencia de su existencia, de &to nace la 

necesidad de transmitir su idea o sentimiento respecto a este evento a alguien, el desear 

compartir su idea proporciona la necesidad de la comunicacion, para hacerlo debe decidir 

que comunicar para cumplir su proposito; en consecuencia, hace un arreglo de palabras y 

simbolos en alguna secuencia que tenga significado, teniendo en cuenta que busca una 

respuesta favorable que parte del destinatario, a continuacion se trasmite el mensaje al 



receptor. quien percibe las palabras o simbolos. y 10s traduce a sus esquemas 

acostumbrados. 

En esta forma se obtiene el significado del mensaje y se espera que el 

destinatario responda para hacerlo, selecciona un mensaje de respuesta que satisfaga sus 

deseos, lo arregla en lo qile Cree sea un formato efectivo y 10s trasmite al remitente, a su vez; 

esta respuesta estimula al emisor inicial y a otros para obtener respuestas. 

Lo anterior conduce a la obse~acion de que la comunicacion en gran pane es 

un proceso bidireccional, queriendo decir que para obtener el pensamiento o idea que se 

transmite, cuando uno habla o el otro escucha, o cuando uno escribe el otro lee. Sin 

embargo, la comunicaci6n en si puede ser multidirectional, dependiendo del tipo de 

comunicacion que se use para tener un buen resultado en el proceso de comunicacion, 

primeramente se debe escuchar, despues tener suficiente information y por ultimo ser claro. 

Es importante establecer un proceso de comunicacion pues nos ayuda a 

determinar iPor que nos comunicamos? nos damos cuenta que porque existe una necesidad 

y despues nos preguntamos i Para que nos comunicamos ? y como respuesta lo hacemos 

para encontrar la satisfaction de esa necesidad 6 y q u i h  inicia esa comunicacibn ? lo hace el 

que tiene la necesidad. A continuation se muestra el siguiente esquema. 



Cuadro 1. Proceso de comunicacion 

MENSAJE 

EMISOR RECEPTOK 

RETROALIMENI'ACION CONFIRMATORIA 

NECESWAD DEA 

WTENCION RESPUESI'A 

COMUNICACION EFECTIVA 

A continuation se define cada uno de 10s cnnceptos que integran el proceso de 

comunicacion: 

Emisor: El comunicante tiene o siente la necesidad de comunicar un pensamiento, una 

idea y en ese momento se convierte en una fuente de informacion. 

Mensaje: Una vez creada la fuente de informacion, es necesario saber perfectamente lo 

que se trata de comunicar el contenido el cual debe ser real para que determine actitudes 

predispuestas. Debe ser litil para que se reciba con mayor atencion y facilidad, debe ser 

clara para que no exista duda en la captacion de la idea, consistente para que se pueda 

penetrar en la mente del receptor. 

Canal: Vehiculo o medio que transpona, la comunicacion memorhdum, carta, telifono, 

radio, revista, etc. existen dos clases de canales los formales 10s cuales deben de 

estructurarse y 10s informales son 10s que surgen espontheamente y pasan de persona a 

persona deformindose en m i o n e s .  



Receptor: Es la persona que recibe el mensaje, el que escucha, el observador la precision 

de la recepcion dependera de todos 10s elementos anteriormente seiialados y del mayor a 

menor grado de tidelidad con el que fueron seguidos. 

Ketroalimentacion: Es la diferencia entre informar y comunicar, la television informa, el 

maestro comunica, y su facilidad de comunicacion. dependera de su capacidad de 

enseiialua. 

La comu~cacion puede clasificarse en formal o informal de acuerdo a lo 

siguiente: 

Comunicacion formal.- Es la comunicacion que sigue la cadena de mando de la 

orgamzacion formal, la cud tiene una mta prescrita de transmision, el formato esta 

designado y se cuenta con la sancion oficial. 

Entre las comunicaciones formales tenemos: 

0 Vetticales descendentes.- Proviene de un jefe hacia sus subordinados. 

0 Vetticales ascendentes.- Cuando el empleado informa a su jefe sus sugerencias o quejas. 

0 Horizontales o de coordinaci6n.- Se basa en la necesidad de intercambiar o transferir 

informacion dentro de un mismo ~ v e l  jerhquico. 

Para darle un buen proceso a la comu~cacion es necesario realizar ciettas 

reuniones que se llevan a cab0 entre 10s diferentes niveles de jerarquia, las cuales reciben el 

nombre de sesiones de contact0 con la base, porque se procura recibir informacion de 

primera mano de las personas con menor nivel jerhquico, tambien se la denomina sesiones 



de contacto vertical porque ponen en contacto a 10s ejecutivos de m L  alto nivel con 10s de 

menor je~arquia 

De igual manera existen 10s programas de sugerencias 10s cuales constituyen un 

metodo formal para la generacion, evaluacion y aplicacion de las sugerencias e ideas 

aportadas por lo empleados; si falta cualquiera de estos Ires elementos, el elemento 

generador, el elemento evaluativo o elemento de practica, el programa no podra tener exito. 

En este programa se empieza con la idea del empleado y su presentation a su 

supervisor, entre ambos se lleva una forma diseiiada al efecto, en la que no necesariamente el 

hecho de llenarla indica que el supervisor apruebe la idea; se envia a continuation la 

sugerencia al comite de evaluacion o a la persona que decida, en tanto, el depanamento de 

personal acusa recibo a1 empleado que gener6 la idea y hace un seguimiento de todo el 

proceso, si la decision es positiva, se reconoce publicamente la aportacion del empleado y se 

le compensa. 

Comunicacih informal- La comunicacion informal, comunmente conocida como 

rumor o telegrafo secreto; la mayoria de 10s gerentes la emplean para complementar la 

comu~cacion formal y lo hacen descubriendo la forma en que opera la comu~cacion 

informal dentro de su organization, identificando sus principales conexiones, y 

proporcionando informes constructivos para que esta 10s maneje. Los rumores pueden ser 

muy efectivos, la comunicaci6n no formal existe debido a condiciones fortuitas de la 

organizaci6n formal que provocan un comportamiento no anticipado, es decir, la misma 



organization tiende a genera1 un comportamiento anticipado. La comunicacion no formal es 

efectiva, casi siempre existe en grandes glupos que trabajan juntos y tiende a ser continua y 

permanente. 

2.4 BARREHAS A LA COMUNICAC~ON 

Las barreras a la comunicacion son todos aquellos factores que impiden la 

comunicacion, deformando el mensaje y obstaculizando el proceso general de Qta. 

Tipos de baneras : 

Semintica.- Se presenta cuando no precisamos el sentido de las palabras orales o escritas y 

se manejan diferencias en la interpretacion. 

Psicol6gicas.- Aqui intervienen muchos factores mentales que impiden aceptar o 

wmprender una idea, algunos de ellos son: 

0 No tener en cuenta el punto de vista de 10s demb. 

0 Sospecha o aversion. 

0 Preocupaciones ajenas al trahajo. 

0 Timidez 

0 Explicacibn insuficiente. 

0 Sobrevalorizacion de si mismo. 

Barreras fisiol6gicas.- Son harreras que impiden recibir o emitir con claridad y precision 

un mensaje debido a que algunas personas no escuchan o no hablan muy bien por algbn 

defect0 organico. 



Fisicas.- 1.a distancia y el ex- de ruido dificultan la comunicacihn asi como las 

interferer~cias en el radio o en el telefono. 

Administrativas.. Son causadas por las estnlcturas organi~acionales, con mala planeacinn 

y deliciente informacihn de 10s canales. 

Personalidad- Puede x r  una barrera en el proceso de comunicacion 

Nuestra personalidad esta wmpuesta por el caricter y el caracter son las 

experiencias que hemos tenido en el entorno y este puede cambia porque depende de las 

experiencias que tenemos: la olra parte la wnstituye el temperamento, este es lo que ya no 

se puede cambiar, es la herencia que se tiene. 

La personalidad tiene barreras porque ksta es diferenle a la de Ion demas. Para 

eliminar posibles barreras en el proceso de comunicacion debemos logar el equilibrio en 10s 

tres canales de perception y comunicacion: 

l-Realizar un ad i s i s  para saber nuestra tendencia hacia el canal visual, auditivo y 

kinestesiw. 

2.- Si albmno de 10s tres canales esta poco desarrollado practicar lo que se sugiere a 

wntinuacion. 

Para desarrollar el canal visual: 

Practicar diariamente algunas de las siguientes actividades: 

. Agudizar la capacidad de observation de 10s pequeiios y grandes detalles. 



Ordenar el lugar y 10s elementos de trabajo (mesa, portafolios, archivero, etc.) 

. Ordenar algun lugar de la casa (patio de servicio, algun closet despensa u olio hgar que 

muestre desacomodo). 

Mantener el habito de la limpieza y pulcritud en las cosas y la persona misma. 

Planear las actividades del dia con horario y jerarquizarlas se@n su importancia. 

Esmerarse en el arreglo y p~esenlacibn personal 

Para desarrollar el canal auditivo: 

Practicar diariamente algunas de las siguientes actividades: 

Escuchar con paciencia y concentration sin intenumpir a 10s demas. 

Reflexionar dialogando consigo mismo sobre 10s prosy contras de las situaciones antes 

de tomar decisiones. 

Escuchar musica o asistir a conferencias. 

Para desarrollar el canal kinestesico practicar con frecuencia lo siguiente: 

Demostrar con mas espontaneidad y calidez 10s sentimientos positivos hacia las personas 

Dishtar la comida saborehdola y wmiendo lentamente. 

Otorgar mayor comunicacion a travds del contact0 fisico y la cercania corporal con 10s 

seres quendos. 

Practicar al& deporte a1 aire Libre. 



2.5 LA COMUNICACION DENTRO I)E LA O R G A N I Z A C I ~ N  

La informacion constituye la fuente de energia que mueve a la orga~zacion. 

Informacion sobre la organizacion misma, sobre su entorno, sus productos y servicios, sobre 

las personas que la componen. Sin informacion, 10s administradores no pueden efectuar 

decisiones efectivas respecto a mercados, a recursos, a compras y a ventas. Especialmente 

pot lo que hace a 10s recursos humanus, la i~dornlacita desert~peila un papel esencial. 

Cuando es insuficiente, la informacion o la ausencia de ella puede conducir a 

tension y descontento entre el personal. La necesidad de estar informado es universal, y se 

resuelve mediante un sistema de comunicaciones que proporcionan metodos fomales e 

informales para hacer llegar informacion a diferentes niveles de toda la organizacion y tomar 

decisiones adecuadas. 

Todas las organizaciones cuentan con un sistema de comunicaci6n, sea este 

formal o informal. En las empresas pequefias o de bajo Nvel tecnologico, la comunicacion 

puede ser informal y estar sometida a intervenciones gerenciales muy variables. En 10s 

grandes complejos modernos es posible encontrar, por otra parte, a especialistas en 

comu~cacion, que pueden dirigir departamentos enteros consagrados a este fm. La mayor 

parte de las organjzaciones emplean un sistema miao, que van adecuando a sus necesidades; 

estos sistemas se pueden clasificar tambien en sistemas descendentes, concebidos para 

trasmitir informacion a 10s niveles inferiores de la organizacion, y sistema ascendentes de 

comunicacion, que tienen el proposito de llevar 10s Nveles altos de informacion procedente 



de la base de la organizacion. La importancia de comunicar y de estar abierto a la recepcibn 

de informacion es absolutamente dominante en las empresas modemas. 

El papel del departamento de personal en las comunicaciones en la organizacion 

consiste en crear un flujo comunicativo que se lleva a cab0 en dos sentidos: el sentido 

ascendente y en sentido descendente. Parte del fundamento del proceso comu~cativo de una 

organizacion consiste en la perspectiva que guarda la cupula administrativa respecto a todo 

el personal. Si en esta perspectiva se procura con toda honestidad facilitar el flujo 

ascendente y descendente de la comu~cacion y la inforrnacioq el papel del departamento de 

personal puede ayudar a desarrollar y mantener sistemas de comu~cacion idoneos. 

Las tknicas de comunicacion descendentes incluyen la preparation de 

periodicos internos, folletos, mdios  audiovisuales y televisados y reuniones especiales de 

intercambio de informacion. Se utilizan multiples canales, para garantizar que cada mensaje 

llegue a 10s receptores que se procura alcanzar. 

Es posible que el proceso m& dificil dentro de la comu~cacion de la 

organizacion sea el lograr un tlujo ascendente adecuado. Los procedimientos para la 

reception interna de quejas, las r eu~ones  de establecimiento de diaogo, 10s sistemas de 

sugerencias y las encuestas de actitudes son tecnicas que se usan con mucha frecuencia. 



La asesciria consiste en la discusion de un  problema corl un empleado, para 

ayudar a cste ~iltimo a enfrentar y resolver una circunstar~cia especifica; se lleva a c a b  por 

profesionales del departamento de personal, asi conlo por los supervisores. En la mayor 

parte de las empresas la mayor parte de la asesoria para los problemas diarios se pucden 

clasificar wmo a mitad del camino entre 10s m6todos directives y 10s no duectivos. Los 

programas de asesoria incluyen problemas tanto de t i p  personal wmo de tipo laboral. yen 

muchas ocasiones se pueden Uevar a cabo en woperacion con las entidades especializadas 

que hncionan en la comunidad. (TERRY, 1984: 18 1 - 187) 

COMUNlCAClONES ELECTRONICAS 

A partir de 10s afios ochenta hemos sido sujetos de un ataque rnasivo de las 

nuevas tecnologias elcctronicas que estin dando forma cn g a n  mcdida a la manera en que 

nos wmunicamos en las organizaciones, ya que wn 10s radiolocalizadores, 10s faxes, la 

conferencia p r  video, las reuniones electronicas, el correo eleclronico, 10s telefonos 

celulares, el correo de voz y las comunicaciones personales del tamatio de la palma de la 

mano ya no es necesario estar en la estacion de trabajo sin0 que el ejecutivo seri localizado 

en cualquier momento y de esta manera, la linea entre el trabajo del empleado y su vida fuera 

del lrabajo ya noes muy clara. 

Coma resultado de las comunicaciones eleclronicas, las barreras 

organizacionales son menos relevantes, porque w n  las wmputadoras en red se saltan 10s 

niveles verticales dentro de la organization; el investigador de mercados que quiere diiutir 



un tema con el vicepresidente de mercadotccnia puede hacer un puente para atravesar a1 

personal que se enwentre en medio y mandarle un rnensaje electr6nic.o directamente y a1 

hacerlo, el estatus jerirquim tradicional, determinado en v a n  medida por el nivel y el 

a w s o ,  se niega en su esencia. 

Aunque el telefono permitih qu1: la genre transmitiera mensajes verhales en 

forma instanlhea, tambien se ha logrado que las wmunicaciones escritas sean transmitidas 

con la gran velocidad por medio del uso de 10s faxes y correos electronicos. 

Sin embargo, a pesar de que las comunicaciones electronicas han revolucionado 

tanto la capacidad de tener axeso a otras personas se tienen grades desventajas. Por 

ejemplo, el w r r w  e l a t r b ~ w  nu propurciona el componente verbal de la con~unimcihn que 

tiene la reunion cara a cara; tampoco transmite las emociones y exprmiones que se perciben 

a traves de las entonaciones verbales en las wnversaciones telefonicas. Asi mismo, se ha 

notado que las reunions han s e ~ d o  tradicionalmente para dos prop6sitos diferentes 

satisfacer la newsidad de atiliacion al grupo y s e ~ r  coma for0 para terminar una tarea. 

Las vidwwnferencias y las reuniones electronicas hncionan bien coma apoyo a 

las tareas per0 no satisfacen las necesidades de afiliacion. Para la gente w n  una alta 

necesidad de wntacto social, el usar ampliamente las comunicaciones electronicas puede 

ocasionar que se conduzca a una insatisfamion en el trabajo. 



INI'ELIGENCLA EMOCIONAL. 

Daniel Goleman en su libro "la inteligencia emotional en las empre-s", se dio a 

la tarea de realizar una investigacion en una gran canlidad de empresas de todo el mundo 

rclacionada con d dw111p60 y actuation de 10s empleados. Como resultado dt: s t a  

investigacion, presenta una serie de informacion que pretende proporcionar a 10s lectores las 

herramientas necesarias para un mejor desempeiio laboral. hl wncluye que 10s empleados 

que logran llegar a 10s m;ls altos niveles en las organizaciones, son aquellos que tienen un 

gan wntrol sobre sus emociones, e s t h  motivados, sahen trabajar en equipo, tienen 

iniciativa y ejwcen influencia en 10s estados de animo de sus wmpaiieros. 

Daniel Goleman autor del Libro rnencionado aborda tres tenas relacionados w n  el 

trabajo: 

Las capacidades emocionales individuales 

w Las habilidades para trabajar en equipo 

La nueva empresa organizada w n  INTELIGENCIA EMOCIONAL. 

Le wmunica al lector la necesidad de autocontrol en duaciones de estr& y la 

imponancia de ser HONESTO, ~NTEGRO y RESPONSABLE. Los Gerentes m b  

eficaces son emocionalmente inleligentes debido a su claridad de objetivos, su wnfianza en 

si mismos, su poder influir positivamente y de "leer" 10s sentimientos ajenos. 

La buena noticia que nos tiene reservada el autor es que LA INTELIGENCIA 

EMOCIONAL SE PUEDE APRENDER A nivel individual, nos dice que sus elementos 

son Faciles de identificar, y evaluar. Indudahlemente que esta capacidad no es magica y que 

seguramente no nos haremos riws w n  solo practida,  pero lo cierto es que si se ignora el 

elemento humano, lo mis probable es que fracasemos. 



Se@n aleman,  el progreso de las empresas y de 10s individuos que la componen, 

dependera cada vez mas de la INTELIGENCIA EMOCIONAL. 

hteligencia Emotional: Se refiere a la capacidad de reconocer nuestros propios 

sentimientos y 10s ajenos, de motivarnos y de manejar bien las emociones, en nosotros 

mismos y en nuestras relaciones. 

Significa manejar 10s sentimientos de modo t d  de expresarlos adecuadamente y 

con efectividad, permitiendo que las personas trabajen juntas sin roces en busca de una meta 

comun. Todo depende de como te manejes y de tu relacion con 10s demas, el saber trabajar 

en equipo, saber ser lider actualmente es lo que vale la pena en el mundo laboral 

La inteligencia emociond determina nuestro potencial para aprender Las 

habilidades practicas que se basan en sus cinco elementos: conocimiento de uno mismo, 

motivacion, autorregulaci6n. empatia y destreza para las relaciones. La aptitud emocional 

muestra que proporcion de ese potencid hemos traducido a las facultades que aplicamos en 

el trabajo. Por ejemplo, ser habil para s e ~ r  a 10s clientes es un aptitud emocional basada en 

la empatia. De igual modo, la confiabilidad es una aptitud que se basa en la autorregulacion 

o en la capacidad de manejar bien 10s impulsos y las emociones. Tanto el servicio a 10s 

clientes como la confiabilidad son aptitudes por las que una persona puede destacarse en su 

trabajo.(GOLEMAN,l999:460) 



3.3 LA IN1'EI.ICENCIA EM(K:IONAI. EN El, CAMP0 

A~)IMINISI'HATIVO 

1% util incluir lo que represento a la filosofia empresarial que prevalecin a 

mediados del siglo y contrastarla con la que se esta desarrollando en la ultima parte de este, 

la primera puede caracterizarse como orientada a las actividades dindose iniportancia a lo 

que debe hacerse. Ademb la cuestion de quien decide qu i  cosas bacer y cumplir las 

decisiones, se wnsideraba wmo la cuestion clave. El modus operandi del gerente era el 

poder, saber la posicion de las personas. El era "el hombre orquesta" y entre sus muchas 

actividades, estaba el prescribir la estructura de la organization, fijar las tareas del personal 

no administrative delegar poder pan  la toma de decisiones, determinu la mejor forrna de 

ejecutar el trabajo y ejercer rigidos controles. En wntraste la naciente filosofia de la 

adrninistracion es mucho mas amplia que su predecesora y mis aplicable a 10s cambios 

tecnologiws y a las oportunidades actuales, asi wmo el ambiente cambiante y a las 

wndiciones culturales. 

El hfasis sobre el poder de t o m  de decisiones se esta reduciendo y la nueva 

fdosofia esta orientada alrededor de 10s resultados deseados, en otras palabras no esta 

orientada a las actividades sino a 10s resultados que se obtienen mediante la participacion de 

la gente, se utilizan plenamente sus rerursos para wnfonnar su hturo y su destino. La 

fijacion de objetivos y la ayuda para alcanzarlos reciben mucha atencion; el derecho a la 

t o m  de decisiones se deriva del objetivo, el personal trabaja para 10s objetivos y por 

equipos y no solo para desempeiiar deterrninadas actividades, 10s gerentes desarrollan 



autodedicacion para obtener resultados; el personal tiene pane en la determination de 10s 

metodos de trabajo, y el control se evalua por 10s resultados mas bien que por las 

actividades. 

Aun cuando el saber es un concept0 bisico en el mundo empresarial, en esta 

epoca de cambios vertiginosos y pendulares no es lo unico que asegura el exito, 10s 

problemas de ayer no son lo mismos de hoy. 

Hoy la situacion es diferente, requerimos saber que, cuindo, c6m0, donde, 

quien, y porque. Para poseer el saber hay que tener valores arraigados y habilidades 

desarrolladas ya que su posesion darn siempre resultados. 

La experiencia en 10s individuos es importante cuando 10s eventos, escenarios y 

arnbientes se repiten de manera similar y actualmente esto ya no pasara, la capacidad de 

reaccion es mis importante, ya que mientras sea el entomo cambiante, la experiencia va 

perdiendo fuerza, en fin en un mundo dinamiw en el que no se sabe a ciencia cierta que va a 

suceder el dia de maiiana, la experiencia que surge de la repetition de respuesta a problemas 

similares pierde valor, las preguntas de ayer jam& s e r h  las mismas de hoy. 

Debido a este entomo cambiante, el personal que integra las empresas requiere 

adquirir o desarrollar aptitudes y attitudes que le permitan enFrentar estrictamente las 

wndiciones actuales. 



Daniel Coleman, en su libro de lnteligencia Iimocional, alirma que &la, es 

aquella que nos ayuda a tomar decisiones claras para nowtros mismos y que K' muestran 

coma correctas, ademb de que hay que tomarlas estrictarne~ite rapido. 

La inteligencia emocional en contraposicion con la inteligencia tradicional, nos 

indica wmo actuar. De acuerdo con G.  Brauny, existen cinco habilidades para mejorar la 

inteligencia emocional: auloconocimiento, autocontrol, motivacion, empatia y habilidad 

social. 

Las empresas deben saber wmo reaccionar en walquier momento y ante 

cualquier situacio~ m& que saber wmo hacer las cnsas, y esto debera basarse en el capital 

intelectual de cada emprt-ja. 

El cuadro No. 2 nos muestra las caras del saber wmo y saber por que, y 

aunque btos son conocirnientos que aplican bisicamente para los niveles operativos, 

definitivamente es indispensable que el personal sepa hacer las wsas a traves de programas, 

manuales de procedimientos, politicas, planes, objetivos y metas, pero es fundamental que 

sepa porque hay que hacer las wsas. 

Retomando la importancia de la cultura organizational, hay que recordar que en 

ella se definen los wnceptos de vision, misi6n y valores, las acciones de cada empleado 



deberan responder a estos principios, que le permitiran contribuir al cumplimiento de 10s 

objetivos. 

Saber porque y para que hacer algo. es lo que nos rnueve, es la motivation. 

Una antigua adcdota, nos narra lo siguiente: Se les pregunta a tres alba~les que e s t h  

iniciando. 

El prirnero dice que esta pegando tabiques, el segundo que csta hacicndo un 

muro y el ultimo comenta que esta constmyendo una casa. Si usted hace que sus empleados 

crean que e s t h  pegando tabique, nunca podran ver su contribucibn a la const~ccion de la 

Msa. 

Cuadro No. 2 Las caras del saber. 

Que Como 

Cuindo ", Saber /' Pot que 

/\ 
Donde Quien 



3.4 APIITUDES DE LA INI'ELIGENCIA EMOCIONAL 

Las aptitudes emocionales se arraciman en grupos, cada uno basada en una 

facultad de inteligencia emotional subyacente; &stas son vitales para que alguien adquiera 

efectivamente las aptitudes necesarias para triunfar en el lugar de trabajo. Si es deficiente en 

habilidades sociales, por ejemplo, sera inepto en cuanto a persuadir o inspirar a otros, dirigir 

equipos o catalizar el mnbio. Si tiene poco conocimiento de si mismo, ignorara sus propias 

debilidades y carecera de la seguridad que brinda el tener conciencia de las propias fuerzas. 

Las aptitudes se dividen en dos grupos 10s cuales se refieren a las aptitudes 

personales y aptitudes sociales. 

a) APTITUDES PERS0NALES.- Son aquellas que determinan el dominio de un mismo y 

dentro de estas encontramos: 

I .  CONOClMlENTO DE UNO MISMO. 

Conocer 10s propios estados internos, preferencias, recursos e intuiciones. 

Reconocer las propias emociones y sus efectos, conocer las propias fuerzas y sus limites, 

ceneza sobre el propio valor y facultades. 

Saber que se siente en cada momento y u t i l i  esas preferencias para orientar 

nuestra toma de decisiones, tener una idea real de nuestras habiiidades y una bien basada 

confianza en uno mismo. 

2.- AUTORREGULACION. 

Manejar 10s propios estados internos, impulsos y recursos. Manejar las 

emociones y 10s impulsos perjudiciales, mantener normas de honestidad e integridad, aceptar 



las responsabilidad del desempefio personal. Flexibilidad para manejar el cambia, estar 

abierto y bien dispuesto para las ideas y 10s enfoques novedosos y la nueva informacion. 

Manejar las emociones de modo que faciliten la tarea entre manos, en vez de 

estorbarla, ser escrupuloso y demorar la gratification en pos de 10s objetivos, recobrarse 

bien de las tensiones emocionales. 

3.- MOl'IVACION 

Tendencias emocionales que guian o facilitan la obtencion de las metas. 

Esforzarse por mejorar o cumplir una norma de excelencia, aliarse a las metas del grupo u 

organizacion. Disposition para aprovechar las oportunidades, tenacidad para buscar el 

objetivo, pese a 10s obstaculos y las reservas. 

Utilizar nuestras preferencias mas profundas para orientamos y avanzar hacia 10s 

objetivos, para tener i~ciativas y ser muy efectivos y para perseverar frente a 10s 

contratiempos y las fiustraciones. 

b) APTITUDES SOCIALES- Estas aptitudes determinan el manejo de las relaciones y se 

clasifican de la siguiente manera: 

I-. EMPAT~A 

Captacion de sentimientos, necesidades e intereses ajenos. Percibir 10s 

sentimientos y perspectivas ajenos e interesarse activamente en sus preocupaciones, percibir 

las necesidades de desamollo ajenas y fomentar sus aptitudes, prever, reconocer y satisfacer 

las necesidades del cliente, cultivar oportunidades a traves de diferentes tipos de personas, 

imerpretar las wnientes emocionales de un grupo y sus relaciones de poder; percibir lo que 



sienten 10s demas, ser capaces de ver las cosas desde su perspectiva y cultivar la afinidad 

con una amplia diversidad de personas. 

2.- HABILIDAUES SOCIALES. 

Habilidad para inducir en los otros las respuestas deseables; aplicar tacticas 

efectivas para la persuasihn, ser capaz de escuchar abienamente y transmitir mensajes claros 

y convincentes, negociar y resolver 10s desacuerdos, inspirar y guiar a grupos e individuos, 

iniciar o manejar el cambio, alimentar las relaciones instrumentales, trabajar con otros para 

alcanzar las metas cornpartidas, crear sinergia grupal para alcanzar las metas colectivas. 

Manejar bien las emociones en una relacion e interpretar adecuadamente las situaciones y las 

redes sociales, interactuar sin diicultad utilizar estas habilidades para persuadir y dirigir, 

negociar y resolver disputas, para la cooperation y el trabajo de equipo. 

3.5 IMPORTANCIA 

El argument0 que sustenta la imponancia de la inteligencia emotional gira en 

torno a la relacion que existe entre el sentimiento, caracter e instintos morales. Existen 

cada vez mas pruebas de que las posturas eticas fundamentales en la vida surgen de 

capacidades emocionales subyacentes; en principio es el impulso de la emocion, la semilla de 

todo impulso es un sentimiento que estalla por expresarse en acciones. Quienes estamos a 

merced del impulso, 10s que carecernos de autodominio, padecemos una deficiencia moral, la 

capacidad de controlar el impulso en la voluntad y el caracter. 



Por la misma razon la raiz del altruismo se encuentra en la empatia, la capacidad 

de interpretar las emociones de nuestros semejantes; si no siente la necesidad a la 

desesperacion del otro, no existe preocupacion y si existen dos posturas morales que nuestra 

epoca reclama son precisamente estas : dominio de si mismo y compasion y empatia por 10s 

demas. La herencia genetica nos dota de una serie de rasgos emocionales que determina 

nuestro temperamento. Para el circuito cerebral implicado es extraordinariamente maleable, 

Iss Laciones emocionales que aprendemos de nifios en casa y en la escuela dan forma a 10s 

eircuitos emocionales, haciendonos m b  expenos o ineptos en el manejo de nuestras 

emociones y en nuestras relaciones con 10s d e d s  Con base en la inteligencia emocional 

esto signilica que la infancia y la adolescencia son ventanas criticas de oponunidad para fijar 

10s hibitos emocionales que gobemaran nuestra vida. 

La inteligencia emocional es importante puesto que actualmente las reglas de 

trabajo estan cambiando; ya que ahora se nos juzga segim normas nuevas, porque ya no solo 

importa la sagacidad, la preparacion y la experiencia, sino como nos manejamos con 

nosotros mismos y con 10s dem8s. Esta norma se aplica cada vez m& para decidir quien 

sera contratado y quien no, a quien se asciende y a quien se pasa por alto. La nueva medida 

da por sentado que tenemos suficiente capacidad intelectual y preparacion tecnica para 

desernpeiiamos en el empleo; en cambio se concentra en cienas cualidades personales, tales 

como la iniciativa y la empatia, la adaptabilidad y la persuasibn. Saber llevar inteligencia 

emocional a las empresas habla de ser mas excelente, actualmente ya no se compite solo con 

productos, si no con el buen uso de  la gente, en si, la inteligencia emocional es la premisa 



subyacente en toda preparacioo gerencial. Es un estrihillo que se escucha una y otra vez 

pucs es tan imponante aplicasla para saber trabajar en equilx,, s t a s  son las habilidades que 

se dehen incrementar para convenir en una orgnizacion el aprcndizaje efectivo. 

Cuando se esta alterado, la capacidad para manejar la cornplejidad cogniliva (de 

runnar), cae a pica. En pocas palabras las crnocioncs dcscontroladas pueden Itaces cstupido 

al inteligente. Las aptitudes que se necesitan para iriunl'ar comienzan con la potencia 

intelectual, pero tambi6n x necesita aptitud emocional para aprovechar a fondo el talento, si 

no obtenemos todo el potencid de la gente es por ineptitud emocional. 

3.6 LA INTELlCENClA EMOCIONAL EN LA EMPRESA 

En una encuesta nacional sobre lo que buscan 10s empleadores en 10s empleadas 

aspirantes, las aptitudes tknicas especiticas son ahora menos importantes que la capacidad 

subyacente de aprender en el puesto. Despu6s siguen: 

Saber escuchar y comunicarse oralmente. 

Adaptabilidad y respuestas creativas ante 10s obslAculos y reveses. 

Dorninio personal, contianza en uno misrno, motivation para trabajar en pos 

de un objetivo, d e m  de desarrollar la carrera y enorgullecerx de lo 

dcanzado. 

Efectividad p p a l  e interpersonal, espiritu de wlaboracion y de quipo ,  

habilidad para negociar desacuerdos. 

Efectividad en la organization, d e x o  de contribuir, potencial para el 

liderazgo. 



El cociente intelectual tiene menos efectividad para pronosticar el exito entre 

aquellas personas con inteligencia suticiente para manejarse en 10s campos de mayor 

exigencia cognitivti, el valor de la inteligencia emocional como instrumento del exito se hace 

mas poderoso cuanto mas altas son las barreras de inteligencia para ingresar. 

No wmpetimos profesionalmente con personas carentes de la inteligencia necesaria 

para entrar en nuestro campo y permanecer en el, sino contra un grupo mucho menor: el de 

quienes lograron franquear las vallas de la preparacion previos, los examenes de ingreso y 

otros desafios cognitivos para entrar en la actividad. 

Puesto que la inteligencia emocional no es un factor de selection tan importante 

para el ingreso en esos campos, entre esos profesionales hay mayor variacion en este 

dominio 'suave" que en cuanto al Coeficiente Intelectual. Existe una gran diferencia entre 

quienes ocupan 10s extremos superior e inferior de la escala de inteligencia emocional, y 

estar arriba conliere una gran ventaja competitiva. Por ende, las habilidades "blandas" 

intluyen aun mis en el exito que se  tenga en los campos "duros". 

Las facultades de la inteligencia emocional son sin6wicas con las coeuitivas: 10s 

trabaiadores excelentes Doseen Ins dos. Cuanto mas complejo es el trabajo, mas 

imponante es la inteligencia emocional, aunque solo sea porque la deficiencia en estas 

facultades puede dificultar la aplicacion de la pericia t 6 c ~ c a  y el intelecto que se tenga. 

La inteligencia emocional determina nuestro potencial para aprender las 

habilidades practicas que se basan en sus cinco elementos: conocimientos de uno mismo, 

motivacibn, automegulaci6n, empatia y destreza para las relaciones. i a  aptitud ernocional 

muestra que proportion de ese potencial hemos traducido alas facultades que aplicamos en 

el trabajo. Por ejemplo, ser habil para s e ~ r  a los clientes es un aptitud emocional basada en 

la empatia. De igual modo, la conliabilidad es una aptitud que se base en la autorregulaci6n 

o en la capacidad de manejar bien los impulsos y las emociones. Tanto el s e ~ c i o  a 10s 



clientes wmo la confiabilidad son aptitudes por las que una persona puede destacarse en su 

trabajo. 

Una elevada inteligencia emodonal, por si sola, no garantiza que alguien haya 

aprendido las aptitudes emocionales que interesan para el trabajo; significa d o  que tiene un 

excelente potencial para adquirirlas. 

Una persona puede ser sumamente empatica, por ejemplo, per0 no haber 

adquirido las habilidades basadas en la empatia que se traducen en la posibilidad de brindar 

un excelente s e ~ c i o  a1 cliente, ser un docente de primer nivel o lograr que en un gmpo 

caracterizado por la diversidad, se trabaje en equipo; seria como si alguien tuviera un 

registro perfecto y tomara lecciones de canto, para convenirse en un magifico cantante de 

opera. Sin las lecciones no habria carrera en la musica, a pesar del potencial: un Pavarotti 

que no hubiera tenido oportunidades de florecer. 

3.7 Inteligencia emocional y gmpos de trabajo 

Para poder trabajar en equipo se debe empezar por ser grupo, y para vincularnos 

como grupo se liene que fornentar la inteligencia emocional. Desde tiempos muy remotos la 

emergencia de las habilidades interpersonales inician cuando el hombre se wngrega en 

grupos para coordinarse socialmente para cazar y rewleclar alimentos, leniendo wmo 

resultado que esto rendia en mayor cantidad, lo que repercutia en adquirir habilidades para 

su supvivencia, lo que hizo que 10s niKos recibieran adiestramiento en el periodo de su 

desarrollo hasta 10s 15 aiios, periodo en el que el cerebro humano alcanza la madurez 

anatomica. 

Una de las aptitudes que debe tener un jefe es la capacidad de interpretar el 

wntexto humano, de captar lo que esta en juego; el ser jefe irnplica tener la capacidad de 



hacer que las cosas cobren realidad, jcomo se hace para que el mundo haga pane del trabajo 

por uno ? se requiere saber interpretar la situacion. El ane de causar impact0 a traves de la 

gente es la capacidad de unir a 10s demas, a traer colegas a la obra, crear la masa critica para 

la investigacion. 

Una vez que has hecho eso, la pregunta siguiente es i como hacer que panicipe 

el resto de la corporacihn ? Y luego emitir el mensaje para convenccr a1 rcsto dcl mundo. 

Comunicar no es simplemente cuestion de arrojar information a otra persona, es crear una 

experiencia, interesar a1 otro a fondo. 

En una empresa, 10s equipos de trabajo necesitan algo mas que conocimientos 

tecnicos ; necesitan ser habiles para escuchar y comprender ser flexibles y saber trabajar en 

equipo. Tambien deben ser capaces de energizar a 10s demas de comprometerse y confiar en 

quienes trabajan con ellos. Dentro de una empresa se debe considerar que la aptitud tknica 

y las facultades analiticas son muy valiosas, per0 tambien lo son las aptitudes emocionales 

como el trato intepersonal, la innovation, el liderazgo efectivo, la capacidad de trabajar en 

colaboracion y dentro de una red. En la lista figura nuevamente la aptitud y el pensamiento 

analitico, per0 tambien se incluyen la seguridad, la flexibilidad y el afan de triunfo, la 

vocacion de sewicio, el trabajo en equipo y la colaboracion, el saber intluir sobre otros y el 

fomentar el desarrollo ajeno. Estos retratos de aptitud surgen de horas dedicadas a 

entrevistas y a evaluaciones a 10s empleados. 

Noes solo la destreza lo que distingue a las estrellas, si no tambien el trabajo en 

equipo. Los mejores e s t b  dispuestos a quedarse &era de hora de trabajo para ayudar en las 



tareas y termination de un proyecto, y en vez de reservarse 10s atajos que descubren, 10s 

companen con otros, ellos no compiten, companen. 

Las aptitudes vienen en grupos, para lograr un desempeiio excelente no basta 

con poseer una o dos aptitudes, si no dominar una combinacion, que son 10s cinco aspectos 

de la inteligencia emocional (conocimiento de uno mismo, autodominio, motivation, 

empatia, habilidad social). Las aptitudes emocionales que con mas frecuencia conducen al 

alto nivel de exito son: 

Iniciativa- Afan de exito y adaptabilidad. 

Influencia- Liderazgo de equipo y conciencia politics. 

. Empatia: Seguridad y desarrollo de otros. 

Actualmente se ha comprobado que el coeficiente intelectual, pasa a segundo 

termino pues la inteligencia emocional es lo que principalmente funciona para trabajar en 

equipo, se debe saber componar en equipo, ser simpatico, tener trato social, adoptar el 

estilo de 10s demis a 10s cambios, a 10s cambios de la cultura organics 6 de aceptar y 

asimilar la critica constmctiva, sobre las caractensticas que se deben cambiar o mejorar. Se 

debera tener la capacidad de trabajar con diferentes estilos y con todo tipo de cultura 

organica, desde el vendedor que sale a la calle hasta el gerente, se requiere empatia y 

autodominio emocional. Se necesita agilidad para liderar y para aprender. 

Autodominio; conservar la compostura bajo estrb, mantenerse serenos y seguros 

(coniiables en el calor de la crisis). 



Escmpulosidad; aceplan responsabilidades admitiendo sus faltas y errores, se ocupan 

de solucionar los problemas y siguen adelante sin obsesionarse w n  el fracaso. 

Conliabilidad; preocuparx de las necesidades de los subordinados y por 10s 

requerimientos de la tarea a realim. 

Iqabilidad social; ser empaticos y sensibles, demucstrar tacto y consideration en su 

lrato con todos, superiores y subordinados por igual. 

Fortalecimienlo de lasos; saben apreciar mejor la diversidad y se entienden w n  gente 

de toda clase. 

3.8 inteligencia emocional y liderazgo 

La aptitud emocional es importante sobre lodo en el liderazgo pues su esencia es 

l o w  que otros ejecuten sus respectivos trabajos con mis afectividad. Manejar una 

situation emocional requiere las capacidades necesarias para resolver 10s problemas de raiz, 

se necesitan facultades tales como el conocimiento de uno mismo, la posibilidad de ver las 

cosas en perspectiva y cierta parte para hacer la persona en que todos 10s presentes van a 

confiar. 

La inteligencia emocional dobe aplicarse cuanto m k  se ascienda en la 

organization, para un desempefio estelar en todos 10s trabajos, en todas las especialidades, la 

aptitud emocional es dos veces mas importante que las facultades puramente cognitivas. 

Para tener exito en 10s planes mas elevados, en 10s puestos de liderazgo, 

virtualmente to& la ventaja depende de la aptitud emocional. Ya que a medida de que esta 

fomenta logros tan destacados es comprensible que rinda mas en fa cima. El  desempeiio de 



los ejeculivos debido a su influencia tinanciera tienc consecuencias ~wt~omicas mucho 

mayores que lade los ernpleados que trabajan a sus (irdencs, en un caso extremo un gerente 

muy habil puede multiplicar las sanancias de una compafiia grade mientras que uno torpe 

puede llegar a hundirla. 

Utili7ando el valor de la magia si nos refcrimos a ventas en atencion a1 cliente 

cuando k t e  wlicita viajar y no tenemos salidas se le debe dar seguimiento hasta conseyir lo 

que nos estkn pidiendo par medio de llamadas telefonicas, etc. o cuando sabemos que es 

temporada alta para nuestra empresa y conocemos gente que ha utilizado nuestro sewicio 

hacerles llegar information por medio de folletos visitas etc. Dado que las aptitudes 

emocionales componen cuando menos dos tercios de un desempeiio sobresaliente, 10s datos 

sugieren que la linea de base de cualquier organization aumenta considerablemente su valor. 

Dentro de la empresa lo que se distingue de unos buenos jefes noes su poiencial 

cerebral sino su actitud emocional, siendo esta la capacidad que se tiene para sabemos 

comunicar, escuchar, motivar y lo m b  importante la comunicacion w n  nuestros gnlpos de 

trabajos. 

Las wmpa i i i i  cuya gente trabaja mejor en union tiene cierta ventaja 

competitiva; en el lugar de trabajo donde se acenttian la flexibilidad 10s equipos y una buena 

onentacion hacia el cliente, esta crucial sene de aptitudes emocionales se va tornando cada 

vez mas esencial para la excelencia en todos 10s trabajos del mundo. Cuando hablamos de 

aptitud emocional sabemos que es la capacidad aprendida basada en la inteligencia 

emocional la que origina un desempeiio laboral sobresaliente, logra que otros respondan de 



la manera deseada. En el fondo de esta aptitud hay dos facultades; la empatia que incluye la 

capacidad de comprender 10s sentimientos ajenos y la habilidad social, que permite manejar 

con habilidad esos sentimientos. 

Las aptitudes que se necesitan para el exito pueden cambiar a medida que uno 

asciende de rango en rango; en las organizaciones mas grandes 10s ejecutivos principdes 

necesitan un mayor grado dc concicncia politicas que 10s ejecutivos intermcdios. Y cicrtos 

puestos requieren attitudes especificas. Para las mejores enferneras es cierto sentido del 

humor; para 10s banqueros, el respeto de la confidencialidad de sus clientes, para un director 

de escuela obtener criticas constructivas de padres y maestros, etc. En las herzas de 

seguridad es una habilidad comprensiblemente apreciada el saber utilizar el minim0 de fuerza 

necesaria. 

Mas aun: las aptitudes clave se ajustan a la realidad de una organization dada. 

Cada empresa y cada industria tiene su propia ecologia emocional. 

Percibir 10s sentimientos y perspectivas ajenas, e interesarse activamente por sus 

preocupaciones. 

Las personas dotadas de esta aptitud: 

E s t h  atentos a las pistas emocionales y saben escuchar 

Muestran sensibidad hacia 10s puntos de vista de 10s otros y 10s comprenden 

Brindan ayuda basada en la comprension de las necesidades y sentimientos de 10s demas. 

Existe una politica de empatia: de quienes detentan poco poder se espera, 

tipicamente, que perciban 10s sentimientos de 10s demas; en cambio, 10s que tienen poder no 



se sienten tan obligados a la sensibilidad. En otras palabras: la estudiada falln de e m ~ a t i a  

es una rnancra de alirmar ticticamente la autoridad. 

Quienes alin piensan que la empatia esta fuera del lugar en 10s negocios o la 

consideran demasiado 'hlanda", lo hacen principalmente a causa de dos malentendidos 

comunes. Uno consiste en confundir la empatia con el psiwlogismo; el otro es la equivocada 

creencia de que empatimi con alguien equivale a estar de acuerdo con CI. 

A wntinuacion se presenta una sinlesis de los puntos bbicos a considerar con respecto a la 

inteligencia emotional 

AYUDAR A ms DEMAS A UESARROLLARSE 

Percibir las necesidades de desarrollo de 10s demis y fomentar su capacidad 

Las personas dotadas de esta aptihld: 

Reconocen y recompensan las vimdes, 10s logros y el progreso 

Ofrecen criticas constmctivas e identifican 10s puntos que el otro debe mejorar) 

Asesoran, brindan consejos oponunos y asignan tareas que fortalezcan y alienten las 

habilidades del otro. 

Un buen instructor o mentor ayuda a 10s empleados a dcsernpeiiarse mejor, 

aumenta la lealtad y la satisfaction con el trabajo. 

COMUNICACION 

Exuchar abiertamente y transmitir mensajes wnvincentes 

Las personas dotadas de esta aptihld: 

. Son afectivas en el intercambio, registrando las pistas emocionales para afinar su mensaje 

Enfrentan directamente los asuntos diticiles . Saben escuchar, buscan el entendimiento mutuo y wmparten information de buen grado 

Fomentan la wrnunicacion abierta y son tan receptivas de las malas noticias coma de las 

buenas. 



MANEJO UE CONPLICI'OS 

Las personas dotadas de esta aptitud: 

Mancjan con diplomacia y tacto situaciones tensas y personas dificiles 

Detectan las potencias y conflictos, ponen al descubierlo 10s desacuerdos y ayudan a 

reducirlos 

Alientan el debate y la discusion franca 

Orquestan soluciones que benefician a todos 

Negociar y resolver desacuerdos 

LlDERAZGO 

Las personas dotadas de esta aptitud: 

Articulan y despiertan entusiasmo es pos de una vision y una mision companidas 

Se ponen a la vanguardia cuando es necesario, cualquiera sea su cargo 

Orientan el desempeiio de otros, haciendoles asumir su responsabilidad 

Guian mediante el ejemplo 

lnspiran y guian a individuos o gmpos 

COLABORACION Y COOPERACION 

Las personas dotadas con esta aptitud: 

Equilibran el acento puesto en la tarea con la atencion que brindan a las relaciones 

personales . Colabora, cornpartiendo planes, information y cursos 

Promueven un clima amigable y cooperative 

Descubren y alimentan las oportunidades de colaborar 

Trabajan con otros para alcanzar objetivos companidos 



c~ri,nr~,o i v  

CASO PHACI'ICO 

lil plesente trabajo se realiz6 tomando como base el metodo de analisis y 

sintesis. ya que sz identiticaron las ireas que conforman la ernpresa con la intention de 

determioar algunos problemas relacio~rados u~n ci tema central para posteriormente, realizar 

una sintesis de la problematica con hodamento en la inteligencia emotional y presentar un 

informe sobre 10s resultados obtenidos. 

La tkcnica u t i l i d a  en la investigacion h e  la tknica de campo, debido a que el 

prweso de analisis se realizo en la  empresa, con la finalidad de canocer las caractensticas 

reales de la misma y tener asi wntacto direct0 con el problema de estudio. 

Las tknicas especif is empleadas heron: 

Observation: Esta tknica nos sirve para iniciar la investigacion y consiste en centrar la 

atencion en 10s hechos y situaciones que involucran el problema de estudio. 

Entrevista- Es la tknica para obtener informacion wmplementaria sobre datos y opiniones 

del personal que conforman la organization y por considerarse necesario, h e  apoyada con la 

aplicacion de cuestionarios a 10s wlaboradores de la empresa. 



Cuestionarios- Estos se aplicaron a la totalidad del personal que confonna la matriz de la 

empresa ubicada en la ciudad de Uluapan, Mich., es decir, se aplicaron cinco cuestionarios 

a directivos incluyendo el nivel de jefatura, con la finalidad de recabar information con 

respecto a la comunicacion que se da en la empresa, y el enfoque que le da a la misma este 

nivel jerbquico. 

Asi mismo, fueron aplicados once cuestionarios al resto del personal para identificar su 

opinion respecto a 10s procesos de comunicacion y ademb, conocer la percepcion sobre las 

relaciones entre compaiieros y directivos. 



1.a conipaiiia inicia sus actividades en el ario de 1980 fungiendo como persona 

lisica. ya que su fundador el  Sr. Eduardo Cnu. Delgado wntaba solo con 2 aviones de 4 

plazas 10s cuales habia adquirido en abonos y para lo cual trabajaban 8 y su esposa para 

reunir el impone quc abonaban cada quinw dias ya que no wntaban w n  un capital que les 

permitiera wmprar el equipo al contado. En ellos realizaba iransportacion de personas 

principalmente a las poblaciones aledafias a la ciudad de Umapan y en todo el estado de 

Michoadn con su s e ~ c i o  de taxi aheo, posteriomnente adquirio olro avion con matricula 

xb-zgh en el afio de 1992 y con este r e a l m  vuelos a cualquier pane de la repliblica 

mexicana, dandose a conocer en varios estados del pais. 

En el E&O de 1994 adquirieron 2 aviones xa-kov y xa-gua los cuales contaban 

con 9 plazas cada uno y se empezo a ofrecer el sewicio de vuelos de mta cubriendo los 

destinos Umapan-Lbro Cirdenas, Umapan-Morelia y Umapan-Colima y al ser 

insuficientes 10s equipos para satisfacer la demanda del publim usuario decidieron adquirir el 

avion metro 11 malricula xa-tgf el cual cuenta con 21 plazas, asi al iniciar vuelos de mta se 

tuvo la necesidad de wntratar agentes de t r s co  en las diferentes estaciones asi como 

pilotos en la ciudad de Guadalajara, Jal. 

Al llegar el a i~o de 1995 se plane0 convertir a esta persona fisica en persona 

moral ya que se tenia la necesidad de asociarse y wnstiluir una empresa familiar ya que en la 



cmprcsa trabajaban el  fundador Sr. Eduardo Cruz Delgado, la seAora Maria Amezola Paxos, 

el Sr. Juan Cwz Amezola Capitin de pilotos y el Sr. Edgar Cruz Amezola coma 

administrador general y entre ellos awrdaron adquirir un nuevo avion metro Ill matricula 

XA-TMM para el cual se realizo una importante aponacion al capital que hiciera posible la 

compra de este ultimo equipo el cud cuenta w n  19 plazas. 

En la actualidad se cuenta con 4 aviones 10s cuales realizan welos de ruta y 

Uruapan-Lizaro Cardenas, Uruapan-Colima y Uruapan-Le6n 10s aviones de nueve plazas 

cubren principalmente 10s welos especiales que los usuarios contratan 

En la empresa laboran un total de 58 personas las cuales esth divididas en las 

estaciones dc Guadalajara, l i a r 0  Cirdenas, Morelia, Apatzingan Zihuatanejo y la oficina 

matriz se encuentra en Umapan que es donde se concentran todas las actividades 

administrativas y de operation. 

A wntinuaci6n se presenta el organigrama de la matriz ubicada en la ciudad de Umapan, 

Mich. 
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INTERPRETACI~N DE LA INFORMACI~N 
CUESTIONARIO APLICADO A DIRECTIVOS 

GRAFICO No. I 

I .  FORMAL 30% 
2, INFORMAL 50% 
3. AMBAS 20% 

De los encuestadas el 30% mntestb que la mmunicacibn d s  wmin en la emp- es la 

formal, mientns que el 50% mntest6 que la wmunicacibn d s  mmin cn la emprera es informal y el 

20% rcstante rapondid quc la mmunicacibn sc da dc ambar formas. De acucrdo a lo anterior, sc puck 

aprcciar que prcdomina la wmunicaci6n informal por lo que se p r m  a que m u c h  vem no exisla un 

proem rk relroalimenlacibn mn el cual x mnstate que las inNucciona fuemn mmprendidas en su 

tolalidad y que adem& no quede evirkncia de las insuucciones giradas enM los diIerenta niveles 

jerzirquim hacia los jefes de depvtamento y hacia sus sutmrdinador. Sin embargo, m e  tipo de 

mmunicacibn ofrece la venuja dc el imiw el pmtmlo agilizando rk esta manera las operaciones. 



Gdfim No. 2 

Dirmivas 

LQUE M W O S  OE COMUNICI~N FORMAL UTIUZA EN LA 
EMPRESA? 

I .  REUNIONES 80% 

2. MEMORANDUM 20% 

3. PERIODICOMURAL 0% 

4 BOLETINES 0% 

5. OTROS 0% 

El 80% de 10s enmestados opina que el medio de camunicaci6n formal u t i l i i  en la emp- son 

las reunions aunque ktas no re llwen a c a b  de manen arnstante, mien- que el 20% rp;pondib que 

a el mcmarandum. Por lo anterior, x deduce que en la emprera se le otorga gran alencibn a las 

reuniones, no obstantc que exislen otms medios Como el pcribdim mural o b le t ina ,  por esta rarbn, s 

canveniente que a&& & las reunions se realize o w  lipo & camunicaci6n que permifa que w logre 

una mmunicacibn & e fa t iw  mnsiderando que kta, s Msica pua que se realizen de manera aciente 



iPARA USI'EDCUAL ESEL MEUlO I>EcoMUNICAC~ON FORMAL 
MAsEFECTIW? 

1 2 

1. REUNlONES 100% 

2. OTROS MEDIOS 0% 

Dc 10s cncueslados cl 100% considcn quc el medio dc mmunicacibn f o m l  mas efectivo son las 

rcunioncs dcclarando que en &as se aclann dudas, se remgen las inquietudes, se dan instrucciones y 

sc da mntinuidad a objetivos. Sin embargo, a p a r  dc las vcntajas que nos of- este tip dc 

mmunicacibn re deberian mnsidenr otrar altematim mmo circulars, bolelines, peri6dim mural, eic., 

quc prmitan tcncr un mntrol dc !as 6rdenes que involvnan responsabilidada y hechos Uaroendenfales. 



I. NO TlENE TRASCENDENCIA 60% 

2. ES FACILMENTE CONTROLABLE 40% 

60% & 10s encuestah declan que el impact0 de la comunicacion informal en la e m p m  es 

minitno, ya que kta  no lrasciende debido a que no x m l i w  por escrito no exisre un anteccdente de las 

6rdenes e imtrucciones gindar. h i  mismo, el 4% rertante manifmm que crto a mnuolable debido a 

que p r a  ellos noes nemario que las insuucciones y disposiciones x realizen por escrito. De acucrdo a 

lo anterior, se mnsiden imponante que se establawn politicas don& se mnremplc que toda 

imruccion, disposicibn u ordcn sea dado a mnmer a1 rcYo dcl prsonal por escrito de tal manen que x 



GRAFlCO No. 5 

DIRECTIVOS 

LCOMO F.7 IA KIIl.AClbN CON SUSCOMI'ANWOS 1)E'l'KAllAJO.~ 

En esta pregunta el 20% de 10s encumdos considera que ru relaci6n con sus compaaems de 

m h j o  a excelente, el o m  60% la cansidera buem y el 20% restante la considera regular, lo que 

denota queen general las relacions in te~rwmmla en la empresa son h e w ,  sin embargo, exisie un 

20% al quc debe prestarse alenci6n !a quc se detcn fomcntar las buew rclaciones enu'e mlateraler coo 

el fin dc manlener un ambienle de tmbajo sano y sw posible el c m r  un espiritu de mopenci6n ontre el 

~rso"a1. 



GRAFICO No. 6 

iCOMO h?S LA K E L A C I ~ N  CON SUS SUUALTUWOS? I 

I. EXCELENTE 20% 

2, MUY BUENA 20% 

3. BUENA 60% 

4. MALA 0% 

El 20% mafiesta que la relacibn mn nu; subalternos es excelente, el 20% declaia quc a muy 

b u e q  y el bO% declara que es buena, siendo este ultimo rubm el mas reprerenmtivo, por lo que re 

pu& deducir que a imponante poner enfhis en fomentar el logm de mejorer rclaciona ya quc al 

cxistir &us, re l o p  una mejor integracibn en la realkacibn de las aciindades asi mmo una mayor 

cooperacibn en los e q u i p  de Vabajo teniendo efmos positives que a p y n  al logro de lor abjetivos 



GRAFICO No. 7 

DIRECI'IVOS 

I 

CON RESPECTO A SU TMFIAJO? 

El 60% de los encucstados manirresta que en la e m p m  exisle la posibilidad de que 10s 

tnbejadom pnicipen apartando ideas o sugerencias mn rerpeno a su Irabajo y el 40% 

restanto dijo que no lienen aa opcmnida4 pcr lo que 10s d i d v o s  deberian de considem que 

sus suballemos pueden apcnar mucho mas que un Irabajo operalivo, d i z a n d o  reuniones 

don& re tengan llwia de ideas, o por medio de pmplatas pcr ercrito de aquellas sihlaciones o 

labores en 1as que los lrabajadom mnsidercn que se pede r e a l w  delenninada amividad 

minimizando 10s tiempos o implementando acciones que lograrian eficienrar 10s pmceros. 



GRAFICO No. X 

1. SIEMPRE 20% 

2. FRECUENTEMENE 40% 

3. OCASIONALMENTE 20% 

4. NUNCA 20% 

En cuanto a inlegracibn de equips de trabajo se tiene que el 40% manir~ena que las 

actividades que se dcsamllan en su Area de lratujo se m l h n  mediante la integracibn de 

equips de trakjo, el 20% manifisla que siempre, el 20% que casiomlmente y el 20% 

restante &clan que nunca; de acuerdo a a m  r d t a d o s  se puede apraciar quc Ime falo 

famenor un espiritu de mmpafietismo entre 10s miembros & la organizaci6n ya que & esta 

manera se logra incrementar una cultura de W c i p c i o n  y moperaci6n la cual da mejores 

rnullados que si se &era una cultura de campetencia, pus cada quien se preocupa p r  

aprender nu& y ademis campane ese canocimiento can sus mlalenles pan entre todos l o w  

mejores ~ ~ u l t a d o r  en las ani\i&da 



GRAFICO Na 9 

DIRECTIVOS 

I .  EXCELENTE 20% 

2. MUY BUENA 40% 

3. BUENA 40% 

4. REGULAR 0% 

5. MALA 0% 

Af pregunur mmo r w a l b  la capacidad individual para relacionarse con sur wmpuieros dc 

t d j o  se obtuvo que el 2% maniflesta que cs excelme, el 40% dcclam quc cs mg. buena y el 40% 

rertante que es buena; & acuerdo a eslos resuludor cxiste un gran potencia1 que la empresa &be 

aprovechar p a  integrar equipas & Irabajo ya que a1 cxislir una buena relaci6n enm los Vdbajadores re 

logran cncelcnta rauluda amdo se trabaja en equip e impcra un alto rntido & wlalnracibn. 



DIRECTIVOS 

I I 
I. ESTIMULOS ECONOMICOS 60% 

En lo referent= a motivaci6n de penanal a obluvo que el M% del p e ~ n a l  wnsidera quc csto 

ninguno. Lo anterior nos muestn que la empresa atA desapmvechando otms medios de motivacihn 

como pleden ser m t o  el reconocimiento a lor l o p s  wmo a la aponacion de i d e q  prcmios a la 

iniciativa, etc. Por suplcsto que no deronaer la impowlcia de lm incentives emnhmiws 

pem tambien a i m p o m e  fomentar el sentido de logm en el trabajador de tal manera que el sienta que 



GRAFICO No. I I 

DIREmIVOS 

~ C O M O  PERCIBE IA r\DAPrnelLlnno QIJEI~ENE LA I ~ P K C S A  A 

1.0s CAMRIOS? 
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I .  GRANADAITABILLDAD O% 

2. MEDIANA ADAFTABILIDAD 40% 

3. POCAADAFTABILIDAD 40% 

4. NULA ADAITABILIDAD 20% 

El 40% de los encumadus percibc que la emprera liene una mediana adaplabilidad a los 

cambios y eno es impartante ya que la emprew pot ser un sinema abieno deb: mantener una aaitud de 

canstante evolucicin y mnulirncnwci6n dc su entorno, sin embargo. un 40% pcrcibc quc la emp- 

time poca adaptabilidad a los mmbios y un 20% opina que es n u k  p r  lo quc se deben rwisar las 

plilicas, reglas y en general todo aquello quc minimize y limite el que la cmpresl vaya wolucionando a 

la par con lor m b i o s  que en el mcr ior  re generan. 



GRAFICO No. 12 

DlRECTlVOS 

En lo rcferente a la misi6n y lor cbjctivos de la empresa, un 60% & los dimivos declara 

mnccerlos por lo que es una buena seilal dc que satcn el mmtm que la empraa dcbe scguir y en e m  

medida colabaran con 10s Netivos, sin embargo, d 40% reslanle maniliesta no conccerlos, por lo qm 

10s dircctivos debe esfomm por difundir de manera clara e inmediala la misi6n y lor objetivos de la 

cmp- ya que el mnmcrlos es fundamental pan  el h e n  funcionamiento de la misma 



CUESTIONARIO APLlCAW A COLABORADORES 

CRAFICO No. I 

-- - 

I .  COMPLETAMENTE 9% 

2. PARClALMENTE ZP? 

3. NO 64% 

En la encuesta wlizada a 10s colataladores re obtwo que el 64% de lor cncuatados contest6 

que no con- cwles son 10s objetivos que la empresa pretende nlcanrar, siendo este resultado 

alarmante ya quc al no w n m r  que es lo que x quiere lognr con el esfuerro conjunto x crea un 

ambiente de indiferencia y desgano entre el personal pues no sienlen que con su uabajo estCn 

contribuycndo a el l o w  de una meta, ademis el ZP/. contest6 que 10s con& prcialmente y salo un 

9% pudo axgurar que lor conocia cornplelamente, siendo esle Gltimo un porcentaje demasiado h j o  p r a  

que una empresa logre iwolucrar a su pemnal en sus metas y lograr 6ptimos resultados. 



i,CONOCE LAS FISNCLONESQUII 1)UIE REALO.AK IEN SIJ 
PIJFAsrO? 
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El rcruludo que se oMuvo dc aplicar e m  pregunra es quc un 82% de 10s encuestados respondib 

que conwe sus runciones mmpleramente y un 18% mnfes6 que conwe sus lunciones pcialmenle, por 

lo tanto se puede apreciar que es nccesario aplicar medidas mrrcciins que pennilan lograr que el 100% 

del personal conorca nwles son sus funciones especifrm ya que a! lener un desmnocimiento de ellas, se 

puede prestar a que re prnenten tiempas muenos excesivos y con m o  se relrasen las operaciones Msim 

de la organiraci6n. 



GRAFICO No. 3 

COLABORADOES 

'QUERWIW.:  PARA OISI;MI'I~IAK COKKECI'AMFNIT SUS 
FUNClONTL5? 
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I. COOPERACI~N 10% 4. CURSOS DE CAPACITACI~N 36% 

2. MAYOR COLABORACI~N 9% 5 .  INSTRUCCIONES CLARAS 18% 

3. MCTIVACI~N 27% 

Los resulwdos quc re abtuviemn de esw prcgunu muestran quc el 10% de 10s 

trabajadores opinan que necesimn rentir m;Ls moperacibn de sus j e l q  el 9% requicre de myor  

mlabnci6n entre sus mmpiicros, el 27% requiem mayor motivacibn, cl 36% requiere de capaciwcibn 

y el 18% renante opina que las brdenes y las instmcciones sevl clam; par lo que x dcberd de elaborar 

un plan donde re mntemplen difercntes accioncs cncamimdas a motivar al pewml  Wles como 

reconocimiento a1 edueno, b r a s ,  etc.; adetnAs & quc 10s directivosy jefes de deplrtamenlo &ten tener 

especial cuidado en ccniorarse dc que sus ordcnes e insttucciones cstan perfecumentc mmprcndidas. 

Asi rnkrno, re deben elaborar programas de capacitaci6n planeadas de tal manera que todor 10s 

trabajadora tengan la opnuni&d de apmvechr sin altenr las operations normales de la empresa; ya 

quc de no aplicarse enas medidas mrrectivas 10s trabajj3dora se sienten deralentados aden!& que no se 

l a  brinda la oprmnidad & mejonr tanto ellos mmo pewnas N mmo XIS p m s  ne@ndoles toda 

posibilidad de supencian. 



GRAFICO No. 4 

COLABORADORES 

I DESCRIIU\ P I T ~ I N O S G ~ ~ L E S C O M ~  ISM 
COMUNICAC16N CON SUS JU'ILY 

ILBUENA 36% 

2. REGULAR 46% 

3. MALA 18% 

En el resvltado que se &o en csta prcgunfa se liene que el 16% de 10s uabajadores m p n d i 6  

que la mmunicaci6n es regular, el 36% manificsla que es buena y el 18% renantc mnsidera que a 

mala la mmunicacih. Como se apwia ,  cn lknninos generales la mmunicaci6n eotre jefes y 

subordinador es deficienle por lo que si no se toman mcdidas pua poder mejorar bra, se pueden cmr 

mals  relacianes, lo que repemtiria en un bajo dcsenlpefio laboral entre otros problemas 



GRAFICO No. 5 

COLABORAWRES 

Teniendo como resultado que el 36% mnifiata que necesiu reuNones, el 55% respondi6 que 

requiere l ikmd de eqreri6n y el 9% restante que necesita c u ~ s  de oplcitacibn. De acuerdo a 10s 

ruultados se pone de maniliesto que exisle una gran inquietud enm la mayoria de 10s trabajadores 

-to a que re la pcmiu erpresar sus ideas e inquiehldes sin el lemor a sufrir alguna amonenaci6n 

enacidn por p n e  dc la empresa, ya que si se realizann remiones mis frccucntes, en ellas se podria" 

expresar los puntos de inmnfomidad que de no manifmrse pueden llevar a un dexontento general, de 

igual manen, en esUs remiones pueden apomr ideas y experiencias que e ~ q r z 0 1 1  las relacions 

laborales y mdleven a un mejor funcionamiento de la orgminci6n. 



GRAFICO No il 

COLABORADORES 

--  - - -- -- -- - . . 
'QUE MEIIIO DE COMUNICACI~N Ul ILILA IA EMPRESA CON EL 

PERSONAL? 

I .  REUNIONES 91% 

2. MEMORANDUM 0% 

4 BOLETINES 0% 

El 91% de los lrabajadores manifeslo guc el medio & mmunicacibn que utilka la empresa son 

las reuniones y el 9% reuante manifest6 quc ofros, eqwlfiouncnte el verbal. Aun mn  1% venlajas & 

retmlimentacibn que nos ofreccn las reuniones no sicmpre son las mAs adauadas. ya qw mmo los 

mismos tnbjadnres mmcntan kt35 se r a l k  tres o w t m  veces a1 do. no teniendo el wguimiento 

ademado de lor i ~ ~ n t o s  ahi traWdos, adcmas, w deken aprwechar o m  medios &curs & 



GRAFICO No. 7 

I .  EXCELENTE 37% 

2. BUENA 45% 

3. REGULAR 18% 

Se tiene wmo resultado que el 3% de 10s Vdbajadom opina que la relacih con SIB jefe a 

excelente, el 45% declan que a buena y el 18% restante que a regular, por lo que a necesario que se 

consideren aquellas pxsonas con las que la relacibn K regular pan mfar de mejorar Cna, ya que en la 

medida en que la relaciones interpcrsonales enve jefes y subordinados fmcionen a b & m e n t e  se 

reflejara en el buen desempefio de s u  tare* ademis del mejoramiento del clima o r ~ c i o n a l  



GRAFICO No. 8 

COLABORADORES 

I .  EXCELENTE 36% 

2. B W A  55% 

REGULAR 9% 

Teniendo que el 36% de lor encueswdor declara que es excelente, el 55% que es buena y el 9% 

que &ta es regular, se puede apreciar que la empresa tiene una gran ventaja al mntar arn personal que 

tiene buenas relaciones inteprsonales, ya que esto redunda en una buena relaci6n laboml y un buen 

desempeilo en el Lnbjo en equipo, sin embargo, se deke p m m  atencibn al 9% que dice que su relaci6n 

es regular ya que algunas v m s  se pleden crear mnflinos que aunque inicien enwe unas mantas 

personas w puede hacer mensiva logrando en algunas m i o n e s  dividir a los uabajadores repemtiendo 

en un pesimo ambiente laboral. 



CRAFICO No. 9 

COLABORADORES 

ilX LA FTMPRLW EXISTE LA 1T)SIUILIIIAD DE QUli LISTW I'AKICIPE 
APORTANDO IDFASO SUGUUNCIASCON RETECTO A SV 

TRABAJO? 

1 2 

El 64% de 10s trabajadores nu~fresta que no existe sa posibilidad p que gcneralmente 10s 

direnivor les dan a sus subordinador la5 aclividades que deben realizar y no se les loma en cuenta para 

dar sugerencias, sin embargo el 36% de lor encuestador declaramn que ri wine la posibilidad de que se 

pmicip: con dichas ideas. 



I 
I 

I,<$ ACTIVIDADFS QUE I)FSAKKOLLA IN SU ARFA DE'TRNWO 
, SE KlAI.IZ4N MEDIANTI LA IN'I 'EGKA(~I~N DE T-0I.lPOS DE I 

I .  SIEMPRE 2% 

2. OCASIONALMENTE 55% 

3. NUNCA 18% 

El resultado olnenido en csw pregunta es que el 2Ph dice que siempre Irakaja mmediante la 

inlcgraci6n de equipos, el 55% que solo ocasionalmente y el 18% restante que nunca lo cual puede 

&mm la pauu para dcducir que ellisle una Talta dc inter& de lm dircnivm por fomenm eel Vabajo en 

oquip. robre lodo ri mnsideramm que las relaciona cnm lm mmplrieros & lrabajo son exoelentes de 

acuerdo a 10s rerultados que amja nueslra &tin, no. 20. 



GRAFICO No. I I 

COLABORADORES 

El 91% dice que si son deleminantcs y el 9% resfale quc no, a l e  rdtado cs causa de la poca 

pnicipcibn que se le otorga a1 mlahborsdor plra la apomcibn de ideas 0 nrgerencias de la forma en 

que realiza su trabajo, ya que le exigcn que el cumplimienlo dc aus obligaciom confomllos directives le 

den la orden. 



GRAFICO No. I2 

COLABORADORES 

.. ~- ~ 

LCIJANDO .SIIKCI: A L C l h  CONFLICT0 EN IA EMI'KESA SE LE DA 
SEGUIMII?%TO EIASTA QUE SE RESUE1.X COMPI.ETAMENTE 

El resultado de esla pregunu es que el 64% dice quc si x le & xguimiento a 10s conniflos y d 

36% contesta negativamentc, por lo quc este idtimo mullado nos d e k  alertar en el wntido dc que si no 

x profundira en 10s confliflos oponunamente, se pueden generar pmblemas mayores que en muchar 

m i o n e s  afectan las operaciones basicas de la orgmiracibn 



4.2 Diagn6stico de 10s procesos de  comunicacion en la empresa 

Tomando como referencia el proceso de comunicacion que se presenta en el 

marco teorico, se puede determinar que 10s diferentes depanamentos que conforman esta 

empresa se adecuan parcialmente a este proceso porque quedan identificados claramente 

conlpunenles en el emisor y el receptor. Sin embargo, a traves de la investigation se pudo 

observar que 10s medios que utiliza esta empresa para realizar este proceso de comunicacion 

son limitados ya que practicamente maneja una comunicaci6n verbal sin considerar otros 

canales tales como memoranda, boletines, periodic0 mural, etc. 

Por otra parte, elementos como la codification y decodificacion de 10s mensajes 

queda supeditada a la interpretation muy personal de 10s actores del proceso de la 

comunicacion porque no existe una retroalimentacion que permita garantizar la efectindad 

de la comunicacion. 

Dadas las caracteristicas de esta empresa, en donde la comu~cacion juega un 

papel fundamental, se observo que Qta fluye en diferentes sentidos, es decir, existe una 

comunicacion descendente mediante la cud 10s directivos pretenden asegurar a traves de 

mensajes el logro de 10s objetivos; en cuanto a la comunicacion ascendente se puede percibir 

que es muy limitada ya que no se lienen identificados claramente 10s medios para lievar a 

cab0 una comunicacion objetiva con sus superiores. 



Debido a la falta de canales de comunicacion adecuados, existen desacuerdos 

entre lo que el jefe de departamento ordena y lo que sus subordinados comprenden debido a 

que no se rnanejan por escrito las politicas que guiaran el hncionamiento de cada 

departamento, y al no utilizar un canal para la comunicacion escrita, esta inforrnacion puede 

distorsionarse ocasionando problemas al departamento, debido a que la interpretacion del 

mensaje se realiza sin ningim medio que permita estandarizarla y aun mas se agrava por no 

existir un proceso de retroalimentacion que garantice su funcionamiento. 

Comu~cacion informal.- Para que una empresa logre sus objetivos de manera efectiva es 

importante que 10s directivos principalmente, esten concientes de la importancia de 

establecer procesos de comu~cacion formal de acuerdo a las necesidades propias de la 

empresa, sin olvidar que la codificacion y decodificacion de 10s mensajes implica un 

verdadero conocimiento de las actividades que se r e a l i n  y de las caracteristicas de las 

personas que i n t e ~ e n e n  en estos procesos. Sin embargo, no podemos dejar de considerar 

el impact0 que produce la comu~cacion informal dentro de la empresa; si partimos del 

reconocimiento de la existencia de grupos informales dentro de la misma, tenemos que 

aceptar la existencia de este tipo de comu~cacion que puede fluir en todos 10s sentidos sin 

utilizar canales especifiws. 

Tomando wmo referencia que la wmu~cacion formal que se lleva a cabo en la 

empresa es debil, la comu~cacion informal tiene un papel preponderante en esta 

organization; asi se ha podido detectar que entre 10s empleados del Nvel operativo, 



constantenlente se generan rumores acerca de que nun= rrciben intnlcciones por escrito, de 

que las reunioncs quc se realizar~ son nluy escaras, coma se comcnto antcriormente. y p r  

lo tamto los procesos de retroalimentaci6n se ohstaculizan. 

1.0s ereclos que produce la comunicacion infurmal en la ernpresa, se reflejan en 

que conslantemente los directivos buscan la forma de averipar lo que se rumora entre 10s 

empleados por considerar que este tipo de comunicacion puede poner en peligro 10s 

intereses. el presligio o las operaciones de la wmpa%a. 

De acuerdo a lo  anterior, se puede observar que aunque el pro- de 

comunicacion formal que se realiza en la empresa nos ofrece la ventaja de evitar el protowlo 

y el burocralisnio, tiene la gran desventaja de no proporcionar la seguridad de que cl 

receptor este comprendiendo el rnensaje que el emisor envia, por lo cual, el proceso de 

comunicacion se realiza en forma parcial. 

Como se puede obselvar en este diagnostico, el factor humano que integra la 

organization es la clave para eficienlar 10s p r o m s  de comunicacion. Los diiectivos deben 

estar convencidos de 10s beneficios que les proporciona el establecimiento de 10s procesos 

de comunicacion; asi mismo, los colaboradores deben contriboir a la forrnalizacion de la 

comunicacion wnvencidos de que, de esta manera, se podrh alcanzar 10s objetivos en 

ambientes laborales productivos. El colaborador y 10s directivos en su conjunto, deben 

desarrollar habilidades o aptitudes emocionales que les permitan mejorar sustancialmente sus 



relaciones interpersonales; el conocimiento de las potencialidades de cada uno y la 

adquisicion de un grado de madurez aceptable permitiran mejorar 10s procesos a 10s que se 

ha hecho referencia. 

4.3 Andisis de situaciones especificas en la empresa Aerocentro, S.A. de C.V. 

Comunicacion 

A continuation se presentan casos especificos para determinar la problematica referida 

al proceso de comunicacion. Se describe una situacion en la cual se obtuvo informacion a 

traves de un rumor. 

El rumor y la comu~cacion informal surgen espontaneamente de la interaccion 

social de las personas que integran la organization. 

SITUACION: 

El empleado Juan Lopez del departamento de mantenimiento, estuvo hacienda 

comentarios con 10s otros empleados respecto a que la empresa no cumplia con el pago de 

las utilidades de cada atio, par lo cud queria que 10s demb lo apoyaran para quejarse ante 

las autondades respectivas, ya que el babia recibido asesoria par parte de un contador ajeno 

a la empresa. 

EFECTOS: 

Este rumor llego a oidos de 10s altos directives, afortunadamente la empresa 

reacciono positivamente en beneficio de  10s empleados, pagindoles su reparto de utilidades 

correspondientes. 



Ge~ieralnle~ite las empresas llegan a despedir a sus en~pleados cuando existe un 

rumor de esta magnitud. ya que el ernpleado debio utilizar otro canal de comunicacion y 

dirigirse direclanlcnte con su jefe para lograr el objetivo que perseguia. 

PROIJUESI'A: 

Se sugicre a directives tomar conciencia de la imponancia de realizar una 

revision de las obligaciones laborales ya que es muy importante que el empleado se sienta 

satisfecho cot1 la empresa y que, en el caso especifco mencionado, sienta que la empresa le 

reconocc el qr~e w n  su esfuerzo haya contribuido a la obtencion de utilidades por lo cud es 

recornendable que, previo a la entrega de esta prestacion, se realice una reunion con 10s 

trabajadores donde se les informe que se les pagarin la utilidades y se les agradezca el 

esfi~erzo que hacen para que la cornpaiiia cumpla w n  sus objetivos, de esta manera se 

estableceran canales de comunicacinn, eswchando abiertamente sus sugerencias y a su veq 

se podrin tralismitir mensajes claros. Asi rnismo se wnsidera la wnveniencia de establecer 

un proceso de retroalimentacion donde puedan verifiwse que se ha tenido Qito en las 

transferencias de 10s mensajes y de esta manera, entar 10s malos entendidos. 

Par otra parte, se recomienda fomentar las aptitudes emocionales y las 

habilidades sociales mendiante la exposicion de un curso de inteligencia emotional para 

cuando surgan situaciones de conflicto, las partes puedan tomar acuerdos rnmunicindose 

debidamente y manejindose siempre con diplomacia y tacto en situaciones tensas y dificiles, 



alentandose el debate y la discusion franca y asi obtener beneficios para todos en cuanto a 

comunicacion se refiere. 

SKUAC~ON: 

El 20 de noviembre del aiio 2000, se gener6 un conflict0 con 10s trabajadores de 

una de las estaciones, ya que al no tener definidas las politicas 10s trabajadores no tenian 

conocimiento de que se trabajaria ese dia festivo y la falta de comunicacion de 10s directives 

a 10s empleados para informales que ese dia se debia de trabajar, ocasiono que dicho dia 10s 

empleados de la estacion referida no se presentaron a laborar y el vuelo que llega a las 11:30 

a.m. a la ciudad de Morelia, como de wstumbre se realizo y al aterrizar en el aeropuerlo no 

hub0 quien recibiera el vuelo N quien Ins despachara. 

EFECTOS: 

A 10s pilotos de la aeronave les loco bajar el equipaje y hacer las labores que 

normalmente hacen 10s agentes de trafico y 10s maleteros; inmediatamente se localizo a la 

jefa de estacion para decirle que ocupaban quien despachara el vuelo el cual tuvo que 

retrasarse hasta que llego la persona indicada para hacerlo. 

Como consecuencia se les llamo la atencion a 10s empleados y se les desconto el 

dia, asi mismo se les cancel6 el premio por puntualidad, a lo que ellos reclamaron que era 

injusto porque se trataba de un dia festivo y que ademas no se les C O ~ U N C ~  que se debia 

trabajar. 



PROPUESTA: 

De acuerdo a la situacian planteada es muy necesario para eficientar las 

operaciones de la empresa, que se maneje un tip0 de comunicacion formal en donde se 

comunique por medio de circulares las desiciones que involucran a 10s colaboradores de tal 

manera que se puedan evitar conflictos y demoras en las operaciones; al mismo tiempo que 

10s empleados no sentiran que se estan cometiendo injusticias. 

Es muy dificil conseguir que la gente dedique tiempo a escuchar. No se trata 

solo de ser amable, mientras no sepas escuchar, mientras no percibas lo que el otro siente, 

no pod& hacer una sugerencia. Uno de 10s talentos que presentan quienes son habiles para 

la solucion de 10s contlictos es destacar 10s disturbios cuando se e s t h  gestando y tener 

medidas para calmar a los involucrados, esa diplomacia, ese tacto son cualidades esenciales 

para el exito en cualquier tipo de conflicto que sea resultado por falta de comunicacion. 

Se debe mantener la calma sintonizu 10s propios sentirnientos y expresarlos, 

mostrarse dispuesto a resolver 10s casos discutiendo el tema, en vez de empeorarlo con mas 

apresion buscando soluciones equitativas para resolver el desacuerdo, trabajando en 

conjunto para hallar una solucion que ambas partes puedan adaptar. 



Equipos de trabajo 

SI'~UACION 

El Lngeniero FemBndez jefe de mante~mien~o de la empresa 

comenta un problema comun que se presenta con su equipo de mecanicos y tecnicos; el 

dice que en repetidas ocasiones su gente no quiere trabajar fuera de horario normal ya que 

muchas veces, cuando hay que realizar las reparaciones mayores en 10s motores de 10s 

aviones de la empresa, no siempre se puede cumplir en tiempo, esto debido a que no hay 

disponibilidad por parte de 10s tecnicos para laborar tiempo extra, aun cuando este tiempo 

se paga conforme lo marca la ley. Par otra parte comento que, en una ocasion se requeria 

con urgencia la reparation de un avion para un vuelo y solicit6 la colaboracion de todo su 

equipo especializado para realizar el trabajo, pero estos se negaron rotundamente ya que 

tomaban wmo excusa que se aproximaban las fechas de fin de ~ o ,  pero este fue solo un 

pretexto, porque sotian reaccionar con la misma actitud cada vez que se pedia su 

colaboracion. 

EFECTOS: 

Como resultado de la situacibn que se presenta en el taller de mantenimiento se ocasiona 

queen algunas ocasiones se han demorado dgunos vuelos ya que las reparaciones no se han 

concluido oportunamente. 

PROPUESTA: 

Para un destacado desempeiio en equipos de trabajo, es recornendable 

implementar 10s programas de capacitacibn donde se fomente el desarrollo de habilidades 

sociales y aptitudes emocionales de tal manera que se Cree una conciencia en el personal en 



cuanto a que necesita mejora y de que manera hacerlo, de esta manera, se manejaran mejor 

las dificultades entre jefes y subordinados y se desarrollaran habilidades para persuadir, 

negociar y dirigir la cooperacion que se requiere para el trabajo en equipo. 

Asi mismo, es importante que el departamento cuente con una mision bien 

formulada, el jefe de departamento debe contar w n  la capacidad de motivar al personal a su 

cargo para que cada uno de 10s miembros se comprometa con 10s objetivos del 

departamento y de la empresa, que la gente se sienta motivada con incentivos para 

comprometerse y ademb, conocer con claridad 10s valores centrales de la empresa para 

poder vincularse con ellos. 

Lor humanos son jugadores de equipo, nuestras relaciones sociales, de una 

complejidad liNca, han sido una ventaja crucial para la supe~vencia.  Nuestro talento para 

la cooperacion, culmina en la organization moderna; en ninguna pane existen solitaries, las 

ideas no provienen de una sola cabeza, si no de la colaboracion. 

La inteligencia social tiene una inmensa importancia para triunfar en el mundo 

donde el trabajo, sobre todo el de investigacion y desarrollo se hace en equipo. Para lubricar 

10s mecanismos de la mente grupal, a fin de que pueda pensar y actuar brillantemente, se 

requiere inteligencia emotional. No basta un intelecto superior N el talento tecniw para 

hacer de alguien un gran miembro de equipo, es necesario planifiw, recolectar, e 

intercambiar informacion ya que a1 final 10s grupos se desempeiian mejor cuando fomentan 

un estado de armonia intema. Esos gmpos aprovecban el talento de sus miembros por lo 

tanto es muy importante que exista colaboracion, woperacion y un c l i a  amigable, 



impulsando a todo el personal hacia una participacion activa y entusiasta, fortaleciendo la 

entidad de equipo, y asi proteger al gmpo y a su reputacion, cornpartiendo meritos. 

Cuando 10s equipos funcionan bien, declinan el ausentismo y el reemplazo de 

personal en tanto la productividad tiende a aumentar. Asi como 10s individuos de alto 

desempeiio pueden atiadir un tremendo valor financiero, lo mismo sucede con 10s equipos. 

Donde existe un fuerte equipo autodirigido, que tenga en claro sus objetivos 

altas normas para su product0 y un buen sentido de como r e a l m  su trabajo, no se ve el 

miedo N la incertidumbre puesto que 10s miembros no depositan su confitma solo en la 

organization o en sus lideres si no en sus compaiieros de equipo. 

EMPATIA 

La siguiente situacion se analiza enfocindola a la falta de empatia que en 

algunas ocasiones se presenta dentro de la empresa por parte de 10s directives hacia sus 

empleados. 

SITUACION: 

El seiior Gonzalo Juivez jefe de operaciones se ve presionado por su jefe 

superior debido a que se e s t h  otorgando porcentajes de descuento a una gran mayoria de 

boletos. Como ya se ha mencionado, esta empresa esta conformada principalmente por 

familiares que integran el grupo directive. En el mes de mayo el jefe de operaciones se fue 

de vacaciones y la agente de trafiw continuamente se encontraba en problemas, ya que el Sr. 

luArez otorga descuentos a 10s miembros de la familia, empleados y familiares de empleados 



asi como a sus amistades y al estar el ausente su subordinada no sabia como responder ante 

la presion que hacian 10s familiares y amistades para que les otorgara descuento ya que ella 

no t e ~ a  ordenes de dar descuentos por lo que les pedia que hablaran con el gerente 

administrativo, por lo que b t e  ljltimo reprendio fuertemente a su empleada argumentando 

que ella deberia tener la capacidad suficiente para resolver estas situaciones aun cuando se 

tratara de familiares y amigos de 10s directivos, ya que Is gerente dicc quc si lc pidieran a 

ella 10s descuentos no podria negirselos, pero ella como responsable puede manejar un 

rotundo "no" argumentando que las ventas durante el aiio anterior, han sido muy bajas y 10s 

gastos y costos de operation son altisimos. 

EFECTOS 

Como resultado de la situation anterior, el agente de trafiw sufrio fuertes 

llamadas de atencion, inclusive hasta de amenazas de quedatse sin empleo par parte de 10s 

familiares y amigos de 10s directivos y aparte, cuando regres6 el jefe de operaciones tambien 

le llamo la atencion debido a las quejas que recibio de sus familiares. 

PROPUESTA: 

En el caso a n a l i d o  se pueden tomar medidas que prevean situaciones como la 

anterior para evitar que el trabajador tenga que enfrentarse a situaciones en donde sienta la 

presion de que, por un lado, puede quedarse sin empleo y por el otro, autorizar un 

descuento que puede acarrearle grandes problemas. Por lo cual es muy recornendable que se 

realicen por escrito todas las politicas de descuento, de tal manera que cuando la persona 



que esta a1 frente de esta area no se encuentre en la compdia, sus subordinados puedan 

tomar decisiones sin lastimar 10s intereses de la empresa y sin crear conflict0 con 10s 

clientes. 

Adernas es de suma importancia que se establezca un proceso de comunicacion 

formal a traves del cud se puedan identificar algunas attitudes de 10s trabajadores que 

permitan un mayor conocimiento de 10s mismos, par medio de entrevistas de forma 

periodica, para que a traves de 10s resultados de esta, sea posible empatizar con el 

trabajador. 

Por otro lado, podemos apreciar que la aptitud emocional es imponante sobre 

todo en el liderazgo, papel cuya esencia es lograr que otros ejecuten sus respectivos 

trabajos con mas efectividad, pero percibir lo que otros sienten sin decirlo es la esencia de la 

empatia, rara vez el otro nos dira con palabras lo que siente, en cambio nos lo revela con su 

tono de voz, su expresion facial y otros momentos no verbales. 

La empatia es nuestro radar social y cuando falta esta sensibilidad, quedamos 

desconectados de 10s demk, sin saber como se siente esa persona para manejarse a su vez 

con 10s d e m k  

Respecto a la parte emocional, podemos decir que camprender a 10s demb nos 

ayuda a percibir 10s sentimientos y perspectivas ajenas, a imeresamos activamente por las 



prcocupacior~es dc 10s demis, a estar atentos a las pistas emofionales y saber exuchar. asi 

como mostrar sensibilidad hacia los puntos de vista de otros y con~prenderlos. 

EMI>A'VIA 

El 14 de Septiembre del presente a io  en las oficinas de Aerocentro la Sra. 

Maria gerente administrativo se enwntraba sumamente exaltada debido a quc cl vuclo dc las 

ocho y treinta de la maiana el wal estaba totalmente lleno tenia que salir a la ciudad de 

k r o  Cardenas, al realizarse la revision de mtina se detect6 que el avion tenia un 

problema, el cual ocasionaba una demora en el vuelo y en consecuencia, se estaban 

afectando las actividades de 10s clientes. 

Al  consulfa a la sciiora, la agente de trafiw sobre como se iba a solucionar el 

problema la seiiora la regaiia hettemente estando presente varios empleados continuando 

por el resto de la maAana repartiendo improperios indicando que se citara a 10s mednicos 

haciendoles saber que tenian que reparar ese avion para que saliera a las once de la maiiana 

sin excusas ni pretextos. 

EFECTOS: 

Como consecuencia del problema anterior, se creo un gran resentimiento del 

personal hacia la gerente ya quc 10s empleados consideran que no tiene derecho a tratarlos 

de esa manera por un detalle que es normal que se presente en las operaciones de una 

empresa. 



PKOI'UES'I'A. 

I'ara evitar situaciones como la mencionada, es imponante establemr politicas 

que regulen eslas revisio~ies de mtina previos a la salida del vuelo, ya que si  sc reali7aran 

con mayor anticipaci6n al vuelo. podrian ser detectadas en un tiempo adecuado de lal 

manera que 10s vuelos no se retrasaran y sobre todo que 10s ctientes no salieran afectados. 

Al mismo tiempo, al evitar estas situaciones de wnflicto wnjuntamente se evita el ma1 trato 

que el directive tiene para con 10s empleados ya que por lo que se puede apreciar existe una 

evidente falta de empatia al no considerar como pueden sentirse los empleados cuando se les 

da un mal trato. 

Tener empatia requiere saber interpretar las emociones ajenas; incluye percibir 

las preocupaciones o los sentimientos del otro y responder a ellos, se debe mostrar 

sensibilidad hacia los puntos de vista de los otros wmprendiendolos brindando ayuda basada 

en la  comprensioo de las necesidades y sentimientos de 10s dem&. Es muy importante saber 

interpretar con habilidad 10s sentimientos de una persona, desde las ventas hasta la 

psicoterapia y la medicina, asi coma en cualquier tipo de lidemgo la empatia es crucial para 

la excelencia. No basta w n  hablar mucho y de prisa; el wnsenso de personal prefiere a 10s 

representantes mis empaticos, 10s que se interesan por sus necesidades y preocupaciones 

esto es d i d o  cuando la empatia va de la mano de la sensacion de que el representante es 

digno de wnfianza; en 10s tratos de negocios, entender lo que siente el otm no nos obliga a 

ceder, sino que facilita negociaciones &s Mi les.  



CONOCIMIENTO DE UN0 MlSMO 

En una entrevista que se realizo al departamento de contabilidad se tubo una 

platica con la seiiora que ocupa el puesto de auxiliar contable donde se pudo observar que 

no esta de acuerdo con su jefe inmediato, que ha detectado algunas irregularidades de 

aplicaciones contables, asi coma en muchas cuestiones fiscales, a1 grado de que se han 

cometido errores que generan el pago de cuantiosas multas por diferentes conceptos. 

Aunque sabemos de la capacidad y la experiencia de la sefiora auxiliar, creemos 

que hasta ahora no ha sabido hacerse air ya que segGn nos comento, su jefe no tiene 

disposicion para escuchar nuevas ideas y propuestas y mucho menos hacer cambios que 

pennitan mejorar la funcionalidad del departamento, incluso se ha percatado de situaciones 

que se estin pasando por alto de datos cmciales que podrian afectar la economia y en 

consecuencia el crecimiento y desarrollo de la empresa. 

Coma recomendacion se podra decir que tenemos la conviction de que se 

puedan alterar reglas y p r o c d i e n t o s  habitudes m b  que demuestran la confianza en uno 

mismo. Las personas seguras de si mismas, sin llegar a1 codicto, se enfrentan directamente 

a su jefe exponen sus desacuerdos plantean su propuesta y dan su opinion e influyen para 

resolver el problems, si de ese modo no llegan ser escuchados se puede recurrir 

direnamente a sus superiores, mkvime cuando se trata en beneficio de la empresa. 



Generalmente las personas que careen de confianza en si mismo tienen otra 

inclination antes que protestar o hacer un esfuerzo por expresarse mejor hablan de renunciar 

antes que los obliguen a perder su trabajo. 

Del libro inteligencia emotional se ha tornado el siguiente dato sobre la 

confianza en uno mismo que parece importante citar: 

Confianza en uno mismo- Es un fuerte sentido de lo que valemos y de nuestras capacidades. 

Las personas que tienen esta aptitud. 

0 Se comunican. 

0 Se muestran seguras de si mismas ; tienen presencia. 

0 Pueden expresar opiniones que despierten rechazo y aniesgarse por lo que consideran 

COIIectO. 

0 Son decididas ; pueden tomar decisiones firmes a pesar de las incatidumbres y las 

presiones. 

Respecto al jefe de contabilidad podriamos decir que existen diferentes caminos 

para mejorar nuestra comu~caci6n con las personas que e s t h  bajo nuestras ordenes 

inspeccionando nuestras propias disertaciones podriamos llevarnos una desagradable 

sorpresa acerca de nuestras fallas buscando intencionalrnente. 



La critica constructiva de como nos ven 10s de& es una valiosa information 

que daria autoconocimiento para desempeiiarse mejor. por otra parte el tener conocimiento 

de uno mismo sobre todo cuando la necesidad de cambio nos lleva a encontrar el sentido de 

nuestra mision y nos convence de que estamos dispuestos a mejorar, abriendonos a 10s 

cambios, aceptando ideas y opiniones de 10s demb. 

MOTIVACION 

A continuation, se tratara de analizar en un caso especifico, como 10s empleados 

se sienten desmotivados por la falta de reconocimiento a sus esfuerzos. 

En la segunda quincena del mes de septiembre del presente aiio el seiior Pedro 

Moreno, quien es una persona responsable con seis aiios de s e ~ c i o  en la empresa y 

ninguna ausencia y mucho menos retardos se le present0 un imprevisto por lo que se vio en 

la necesidad de llegar tarde al trabajo con un retraso de una hora treinta minutos y aun 

cuando justifico la causa de su retardo, ello repercutio en que se le retirara el incentivo por 

puntualidad. 

EFECTOS: 

Debido a la situation anterior,el seiior Moreno se sintio desmotivado ya que el 

siempre habia dado su mejor esfuerzo durante 10s 6 0 s  de s e ~ c i o  prestados a la empresa, 

y ahora que el ocupaba el apoyo, se sentia que se estaba cometiendo una injusticia, puesto 

que el estaba siempre dispuesto a trabajar mas alla de su horario normal aparte de que jamb 

recibia un reconocimiento por su trabajo y por un simple retardo se le retiraba el incentivo 

el cual era indispensable para apoyarse economicamente. 



El se5or Moreno cornento que quid  el estaba fallando, per0 a1 analizar la 

situacion de sus compaiieros, pudo observar que todos pasaban par una situacion sinrilar, ya 

que normalmente no expresan sentirnientos positivos hacia ellos , ni les ofrecen aliento, por 

las cosas pequeRas N por las grandes. El siente que el equipo es productivo, per0 no se 

sienten ligados a ellos. 

EFECTOS: 

Del problema planteado, se deja ver que a 10s administrativos de la empresa, les 

hace falta sensibilidad para apreciar y sopesar 10s problemas de su personal, incurriendo con 

ello en la demostracion al cumplimiento de las labores de estos, creando asi una gran 

desrnotivacion. 

PROPUESTA: 

Podemos decir que para aumentar o para que exista la motivacion de 10s 

empleados, se recomienda identificar el porque prevalece ese estado de h r n o  a traves de 

entrevistas con 10s trabajadores y wnocer sus puntos de vista. 

En segundo lugar promover la capacitacion, aumentar desafios w n  la asignacion de tareas 

para que el trabajo tenga un sigruficado y una rnotivacion convincente. 

Tratar de motivar a 10s empleados explicando las ventajas que dejara la 

capacitacion a cada uno y 10s beneficios que se veran reflejados en 10s trabajo, 10s 



empleados necesitan reconocimientos, sentir que sus esfuerzos por cambiar han sido 

importantes, apoyandolos con elogios, aumentos de sueldos u otros. 

Para obtener un buen resultado de las personas en su trabajo es necesario que 

exista motivacion la gente aprende en la medida en que este motivada ; por ejemplo, si 

comprende que una aptitud es imponante para ejecutar bien su trabajo. La critica positiva 

constante fomenta el cambio y ayuda a dirigirlo el cambio sera mayor si el ambiente de la 

organization sustenta el cambio, valora la aptitud y ofrece una atmosfera segura para la 

experimentation. Bien es sabido que cuando no hay apoyo real, sobre todo por p m e  de 10s 

jefes, el esfuerzo de lograr 10s objetivos parecerb vacio; se debe demostrar que la aptitud 

tiene imponancia para el empleo, asi como a ti a mi y a todos nos gustan 10s 

reconocimientos, sentir que nuestros esfuerzos por mejorar tienen importancia, asi, se les 

debe mostrar el afecto a cualquier empleado. Aplicando motivacion a tu personal, tendrh a 

tu gente contenta con ganas de seguir adelante, y como consecuencia obtendras mayor 

productindad y mejor calidad en tu empresa. Para llegar al peldafio superior es, preciso, 

amar lo que hacemos y hallar placer en la tarea, las emociones son literalmente lo que nos 

mueve, el ir tras un objetivo, impulsa nuestras motivaciones y esos motivos, a su vez, 

dirigen nuestras percepciones, dando forma a nuestros actos. Un buen trabajo comienza w n  

una estupenda sensacion de bienestar 



CONCLUSIONES 

Como resultado del presente trabajo se puede concluir, con base a la 

investigacion por entrevista directa y aplicacion de cuestionarios que es necesario mis 

comunicacion entre directives y colaboradores ya que cominuamente se presentan 

malentendidos que ocasionan un bajo nivel de efectividad en las operaciones, ademas en 10s 

cuestionarios aplicados 10s colaboradores manifiestan que no conocen 10s objetivos de la 

empresa y esto ocasiona que al no comu~carles 10s objetivos N la mision estos no saben 

cuales son las metas por las que estan luchando N que lograran con su esberzo lo cud 

redunda en baja motivacion yen un pobre desempefio. 

AI evaluar 10s resultados de las tknicas aplicadas, se ha podido determinar que 

hace falta una coordinacion eficaz ya que se debe tratar de unir esberzos para lograr un 

excelente trabajo de equipo que permita que todos 10s integrantes se comprometan con el 

objetivo que se esta persiguiendo y cada uno asuma la responsabilidad por 10s resultados que 

se esperan obtener del proyecto o tarea. 

De igual manera, se puede apreciar que se requiere de motivacion e incentives 

no solo economicos sino tambien de reconocimiento al desempefio, promociones, etc. que 

coadyuven a que 10s colaboradores sientan que estan aprovechando su inteligencia no solo 

su mano de obra; al considerar sus sugerencias, o p i ~ o n e s  e ideas x puede lograr que ellos 



mismos busquen la forma de ser mL creativos y de lograr la excelencia en las actividades 

que realizan. 

La empresa cuenta con puntos tiJeRes que son clave para corregir !as 

deficiencias que se detectaron durante la investigation, como es el hecho de que existan 

buenas relaciones intepersonales entre 10s colaboradores. ya que &to facilita la integration 

de excelentes equipos de trabajo coordinados por una lider con alto grado de inteligencia 

ernocional que sea capaz de establecer un sistema de comunicacion mas eficiente de tal 

manera que se eviten las malas interpretaciones de las ordenas dadas y que ademb logre 

fomentar un espiritu de cooperacion, reconocer 10s triunfos individuales y asegurarse de que 

existe un sentimiento de satisfaction personal que provenga del hecho de haber cumplido 

con la labor asignada. 



PROPUESTA GENERAL 

La idea de la inteligencia emocional es relativamente nueva en las empresas, a 

muchos directivos les resulta dificil de aceptar Bsta, unos opinan que la idea de percibir 10s 

sentimientos de aquellos que trabajan en las empresas es absurda y otros se imponen 

pidiendo a sus ernpleados qile rean emocionalme~~te resewados y asi puedan tomar las duras 

decisiones que exige su profesion. 

Actualrnente wnsideramos estas actitudes anticuadas y penenecen a tiempos 

pasados, ya que la nueva realidad competitiva esta dando un enorme valor a la inteligencia 

emocional en la vida laboral. Las empresas estan sufriendo una nueva revolucibn radical y 

las jerarquias rigidas empiezan a quebrarse bajo la presion de la globalization, la tecnologia 

y las virtuasas habilidades interpersonales en el mundo wrporativo. 

Asi pues la aplicacion de  la teoria de la inteligencia emocional permitira tomar 

conciencia de las emociones, ayudara a comprender 10s sentimientos de los demis a traves 

de la empatia, ayudara a ser mas talerantes las fiustaciones que se soponan en el trabajo, se 

acentuan las capacidades de trabajar en equipo y se podran desarrollar actitudes mas 

empaticas y sociales, las cuales brindaran mis posibilidades de desarrollo personal y 

habilidad social. 



Como sugerencia al equipo de directivos diremos que es necesario fomentar 

aptitudes de inteligencia emocional implementando un curso de capacitacion para todo el 

personal, que contenga 10s siguientes pasos. 

Primeramente se desarrollan lineas basicas que puedan orientar sobre las 

aptitudes basadas en la inteligencia emocional como son: 

I .  Evaluar el trabajo para asi diseiiar el programa de capacitacion, segim las necesidades de 

WPO. 

2. Tratar de motivar al personal, explicindoles las ventajas que dejara la aceptacion de cada 

uno y 10s beneficios que se veran reflejados en el trabajo. 

3. Hacer notable que cada quidn es responsable de dirigir su propio cambio ajustandose a 

sus necesidades y circustancias. 

4. Explicar con claridad el objetivo del aprendizaje de aptitudes emocionales y que puedan 

ser alcanzables. 

5.  Idear criticas constructivas sobre 10s avances. 

6. Promover que las aptitudes emocionales aprendidas las lleven a la practica y que se 

vuelvan un patron de wnducta a seguir. 

7. Apoyarse con 10s que han logado mayores avances, ya que podrian inspirar confianza de 

que si se puede cambiar y demostrar que un cambio de actitud es importante para el 

trabajo y las relaciones interpersonales. 

8. Reconocimiento, 10s empleados necesitan reconocimiento sentir que sus esherzos por 

cambiar ha sido imponantes, apoyarlos con elogios, aumentos de sueldo o ascensos. 



9. Evaluar las aptitudes o habilidades sociales que se hayan desarrollado periodicamente. 

Al encontrarse que el proceso de  comu~cacion que se desarrolla en la empresa 

es muy limitado por estar supeditado exclusivamente a la comunicacion verbal, es necesario 

ampliar este proceso realizando reuniones que se lleven a cab0 entre 10s diferentes niveles 

jerarquicos, de tal manera que se reciba information de primera mano de las personas con 

menor nivel jerarquico. 

De la misma forma, se propone realizar programas de sugerencias 10s cuales 

constituyen un metodo formal para la generacion, evaluation y aplicacion de las sugerencias 

e ideas aportadas por 10s empleados. 

Al detectarse la falta de canales de comu~cacion adecuados, se encontro que 

existen desacuerdos entre lo que el jefe ordena y lo que sus subordinados comprenden, en 

atencion a esta situacion, se propone establecer por escrito las politicas y demas 

instwcciones y ordenes que tengan trascendencia en las operaciones de las empresa; esto 

con el fin de contar con antecedentes que respalden las innmcciones giradas. 

Considerando que la comu~cacion informal predomina en la organization, esta 

debe ser aprovechada por 10s gerentes para wmplementar la wmu~cacion formal y esto se 

puede hacer descubriendo la forma en que opera la comu~cacion informal dentro de la 

empresa, identificando sus principales conexiones y proporcionado informes constmctivos. 



I .- Nornbre. 

2.- 121cst<). 

3.- Antiguedad en la empresa 

4.- i. Tiene personal a su cargo 7 i Cuantvs 7 

5.- i, Cual es la imponancia de la comunicaci6n para la empresa Y 

6.- (. Cual es la imponancia de la comunicaci6n en el puesto que desempeiia :) 

7.- (. Que tipo dc comunicacion es la mas wmlin en la empresa ? 

Formal Informal Ambas 

8.- (. Que medios de comunicacion formal utiliza en la empresa? 

Keunioncs Memorindurn Peridico mural Boletines Otros especifique 

9.- Para usted wal es el medio de comunicacion formal m B  efectivo y porque? 

10.- i Que impact0 liene la comunicacion informal en la empresa ? 

1 I.- 2, Corno es la relacion con sus comparieros de trabajo 7 

Excelente Buena Regular Mala 

12.- i Corno es la relacion can sus subalternos ? 

Excelente Muy buena Buena Mala 

13.- i En la empresa cxiste la posibilidad de que 10s trabajadores panicipen aponando ideas 

o sugerencias wn respecto a su trabajo ? 



14.- i. l as  actividades que desarrc,lla en su area se realizan medianle la integraciotl de 

cquipos de trabajo ? 

Sietnpre 1:r~uenteinente Oaionalmente Nunca 

I5  - j, Conlo cval~ja su capacidad para relacionarse con sus compaiieros de trabajo '? 

Excelente Muy buena Buena Kebwlar Mala 

16- j, Que elernentos o factores utilizan para motivar a su personal P 

I?slimulos econornicos Keconoci~nientos no monetarios 

Pron~ociones o ascensos Ninguna 

17:i. Como percibe la adaptabilidad que tiene la empresa a 10s cambios ? 

Gran adaptabilidad Mediana adaptabilidad Poca adaptabilidad Nula adaptabilidad 

18.- i Conocen 10s empleados la mision y 10s objetivos de la empresa ? 



Cuestionario de Colaboradores 

I .- Nombre. 

2.- Puesto. 

3.- Antiguedad en la empresa. 

4.- ~Conoce cuales son 10s objetivos que persigue esta empresa ? 

Completamente Parcialmente No 

5 . - i  Conoce las funciones que debe realizar en su puesto ? 

Completamente Parcialmente No 

6.- i Que requiere para desempeiiar correctamente sus funciones ? 

7.- i Describa en terminos generales como es la comunicacion con : 

a) Sus Jefes 

8.- 6 Describe en terminos generales que aspectos sugeriria para mejorar la comunicacion. 

9.- i Que medios de comu~cacion utiliza la empresa con el personal ? 

Reuniones Memorindurn Periodico mural Boletines Otros 

10.- i, Como es la relaci6n con sus Jefes ? 

Excelente Muy buena Buena Regular Mala Pesima 

I I .- j,Como es la relacion con sus compafieros ? 

Excelente Muy buena Buena Regular Mala Pesima 

12.- j, En la empresa existe la posibiidad de que usted pmicipe aportando ideas o 

sugerencias con respecto a su trabajo ? 



I > -  i, Las actividades que desarrollan en su B r a  de trabajo se ra l izar~ rnediantc la 

itllegraciho de cquipos dc trabajo '? 

a) Siempre b) Ocasionaltnente c)h'unca 

14.- i Cada walldo se tienen reuniones de trabajo con sus jefes '? 

15 -  i Son determinantes las ordenes o inslrucciones que recibe? 

16.- 2, Cuando surge algun conflicto en la ernpresa, se LC & seguitxlicoto l~asra que se 

resuelve completamet~te ? 
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