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RECONOCIMIENTO

El proyecto Mejoramiento Continuo de la Maguila (MECOMAQ),
reconoce el esfuerzo a la empresa USLC, por haber llegado
voluntariamente a esta fase, y permitirnos llegar  hasta los
trabajadores/as para conocer con fransparencia y libertad las
opiniones del personal frabajador, las cuales se usardn como
herramienta en la gerencia en el desarrollo del plan estratégico de
comunicacién interna,

Managua Nicaragua, 2007



Antecedentes

En el mes de Mayo del 2006 la fdbrica USLC de Nicaragug, inicié las capacitaciones
con el proyecto Mecomagq, siendo el grupo de personas trabajadoras, una de las mas
participativa y disciplinada durante los seis seminarios talleres desarrollados a través
del socio local Instituto Nicaragiiense de Estudios Humanisticos (INEH).

USLC participé en dos ciclos de capacitaciones en los temas: Relaciones Humanas y
Trabajo en equipo, El nuevo contexto mundial para el sector de la maquila, Derechos y
deberes de las/los trabajadoras/es y empleadores, Libertad de asociacién y de
negociacién colectiva, Discriminacidn de género en el mundo laboral y trabajo infantil
y Salud y seguridad en el trabajo, permitiendo luego abrir sus puertas para continuar
con la asistencia técnica que el proyecto ofrece como valor agregade, esto para
garantizar a través de la experiencia, cambiar sus debilidades en acciones de buenas
prdcticas.

Esperamos que los resultados de este esfuerzo logren objetivos viables y auto
sostenibles que permitan tanto a la gerencia como a las/los trabajadores velar por
sus intereses y derechos en armonia.



INTRODUCCION DE LA ASISTENCIA TECNICA

-E| siguiente manual esta dirigido a las/los trabajadoras/es y empleadores de la
fabrica USLC de Nicaragua que se han comprometido a ser parte de la asistencia
técnica, siendo este un beneficio agregado y continuidad de un ciclo de
capacitaciones que brinda el proyecto Mejoramiento Continuo de la Maquila
(MECOMAQ).

‘El tema de este manual es La_ Comunicacién en el ambiente laboral,
herramienta social importante en todo grupo de individuos y en este caso para un
grupe de trabajadores y trabajadoras con diferentes culturas, educacién que
siendo parte de un equipo de frabajo para un mismo fin, se han dispueste a
fortalecer la comunicacion vertical y horizontal dentro de su nicieo laboral y
social. En el caso de este manual este tema estd asociado con otros a fin de
ampliar su beneficio en el ambiente laboral de la fdbrica USLC. Estos temas
asociados son:

I. La importancia de la Responsabilidad Social Empresarial (RSE)
II. La importancia de la Comunicacidn

IIT. Usando el mando y su autoridad

IV. Conflictos y su manejo

V. liderazgo y

VI. Plan Estratégico de Comunicacidn

‘Todo intento de mejora y fortalecimiento estd dentro del marco juridico
laboral. Este es el principio fundamental del proyecto MECOMAQ que las leyes y
los derechos laborales de las personas trabajadoras y de los empleadores se
cumplan en su mdxima expresidn y todos sean participes del crecimiento en
responsabilidad social. Cuando ambas partes (gerentes y personal) se unen para
este cumplimiento, estdn logrando un buen ambiente laboral, permitiendo al
personal, sin discriminacidn, a expresarse con libertad, en el marco del respeto y
a escuchar el mensaje que los demds le dan.




Nunca se podra aislar al ser humano y sobre todo en un sector laboral de la
comunicacidén. Cuando la gerencia da a conocer sus politicas infernas y permite la
divulgacién de los derechos laborales a todo su personal sin excepcién, tendrd
menos posibilidades de que se produzcan malos entendidos o sentimiento que se
puedan convertir en conflictos laborales.

Para el cumplimiento de una tarea con objetivos especificos se deben dar
orientaciones también especificas, donde la comunicacién debe ser clara por el
emisor y asegurarse que el receptor lo recibié de la misma manera. Pero la
comunicacién no solo es para recibir y cumplir tareas laborales, sabiendo de
antemano que las responsabilidades se comparten con todos los/ias
trabajadores/as y los empleadores, sino también para manejar sentimientos a
través del lenguaje corporal, tfono de voz, ya que cada ser humano tiene
emociones, sentimientos que compartir con los demds.

El principal objetivo de esta parte del proceso, es ayudar a crear climas
saludables dentro de cada drea de trabajo, pero solo serd posible si las
personas involucradas en esta fase hagan un compromiso con ellos mismos y los
demas (compafieros/as de trabajo, empleadores) para protagonizar resultados
positivos y permitir la medicién de estos.

Aunque existan y se usen cddigos para enviar un mensaje a una parte o a fodo el
personal, como en el caso de los simbolos de higiene y seguridad laboral u otros,
no serdn bien recibido, sin la adecuada explicacion de éstos. Por lo tanto la
gerencia tiene un gran compromiso de implementar métodos de comunicacion y
medirlos para evaluar sus resultados.

El proyecto Mecomaq desea que este manual pueda ser compartido a todo el
personal trabajador de USLC como aporte en prepararlos para enfrentar
oportunidades laborales y personales mas compeftitivas.

®



OBJETIVO DEL MANUAL

1. Brindar a la gerencia y al personal trabajador de la fdbrica USLC de
Nicaragua una herramienta de conocimiento en la comunicacion interng,
responsabilidades sociales y algunos elementos de derechos laboral.

2. Fortalecer las buenas relaciones interpersoncles haciendo uso de las
herramientas de comunicacién y los deberes y derechos laborales.

EL USO DEL MANUAL

Este manual estd elaborado para ser usado y compartido en diferentes dreas
de trabajo y en cualquier circunstancias, sin embargo, para aplicarlo cada
persona debe estar penetrado o inmerso en las actividades laborales para ver
su desarrollo y cambios que permitan evaluar su funcionamiento.

Cualquier canal o método debe ser usado con previa voluntad humana para

tener criterios de critica y valorarlo.



I. COMPROMISO DE RESPONSABILIDAD SOCIAL EN LAS FABRICAS

Las fdbricas en nuestro pais Nicaragua como
en cualquier otro, trabajan por contratos con
diferentes marcas extranjeras que dan sus
disefios def producto para el cual estd
construida la fdbrica.

Tanto las marcas como los fabricantes
trabajan juntos para ser cada dia mas
competitivo en un mercado mundial donde

es enviado el producto terminado, y nuevas exigencias del mercado consumidor.

Este nuevo concepto de competitividad se basa en cuatro pilares:

1. Productos de calidad

2. Precios competitivos

3. Produccidn a tiempo y rapidez en el mercado

4, Cumplimiento de legislacidn y principios de los derechos laborales

Es a partir de ahi que surge la Responsabilidad Social Empresarial (RSE),
los cddigos de conducta y el interés de las maracas y los consumidores, que
los productos que adquieran estén hechos en condiciones de trabajo
decente.

La Responsabilidad Social Empresarial consiste en lievar una empresa de tal |
manera que fomente aportacion positiva a la sociedad y a la vez minimice el
impacto negativo sobre las personas y el medio ambiente. Los empresarios
responsables consideran que deben ser parte de ciertos principios:

*Tratar a sus clientes, socios comerciales y competidores con equidad y rectitud
-Se preocupan por la salud , la seguridad y el bienestar general de los y las
trabajadoras y desarrollo profesional

+Se comportan como buenos ciudadanos en la comunicad local @
'Respetan los recursos naturales y el medio ambiente.



La marca Gap Inc que es uno de los
socios del proyecto MECOMAQ,
considera que  mejorando  las
relaciones industriales, el negocio se
beneficia directamente en mejoras
de calidad, rendimiento y procesos.

Para esta marca y otras consideran que la Responsabilidad Social es un gran

compromiso de fodos ya que a través

de esta se consigue mejorar las

condiciones de trabajo de las personas trabajadoras.

Las estrategias que las marcas persiguen
alcanzar son:

-Inspeccionar y medir utilizando cddigo de
conducta.

-Comunicar, compartiendo conocimiento de
sus fdbricas, estableciendo medios de
comunicacién entre gerencia Y
trabajadores/as.

-Colaborar, porque solas no pueden alcanzar
las metas, uniéndose a grupos externos
para asociarse y compartir los retos

- Integrar tarjeta de calificacién  del
suplidor.

Hoy en dia, las marcas buscan fabricantes
responsables en el cumplimiento de las
leyes laborales de cada pas, con el objetivo
de llevar al mercado wun producto
satisfactorio fabricado con ética sin
violentar los derechos laborales.




+Las marcas pueden retfirar la
produccion o suspender drdenes si
defectan en sus inspecciohes o
monitoreos anomalias relacionadas al
incumplimiento, no solo de la calidad del
producto sino por las violaciones
mismas de la ley laboral.

+las  marcas saben gque el
mejoramienfo de las condiciones
laborales pueden llevar a la alta
productividad, aumentando la inversidn
extranjera directa, como también
establecer los medios de comunicacidn

entre gerencia y trabgjadoras vy
trabajadores.

<Las marcas estdn convencidas que
solos no pueden alcanzar sus metas y
para tener credibilidad y obtener un
impacto duradero, es necesario e
importante frabajar en equipo, junyos,
tanto las gerencias como las/los
trabajadoras/es.

Capacitar es uno de los instrumentos
valiosos para obtener un mejor
conocimiento de los beneficios de
trabajar juntos y que todos los
involucrados se apropien de esta
realidad para convertirse en autores
claves.




COMPROMISO DE UsLC

Por eso USLC se ha comprometido voluntariamente con el proyecto
MECOMAQ a recibir una capacitacidn dirigida a todos los supervisores de
sus diferentes dreas en el tema de Comunicacidn para aplicarlo en su
ambiente laboral. La capacitacién tiene la metodologia de un taller por
sus actividades prdcticas que serdn luego desarrolladas en el drea laboral.
Por eso y a partir de este momento nos referiremos al tema como
Comunicacion Interna, debido al uso y aplicacién dentro de la fdbrica
misma.

Sin embargo no se separard en ningln momento de las fuentes que lo sefialen
sobre todo cuando se trate de lograr BUENAS PRACTICAS basadas en los
derechos humanes y laborales.

II. LA IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION

Las organizaciones, empresas no pueden existir sin comunicacién, porque se
requiere para acordar el frabajo que se va a realizar y para intercambiar
instrucciones que permitan realizar lo correcto para el logro de metas y
objetivos.

Es a través de la comunicacion que conocemos a las demds personas, sus ideas,
sus sentimientos, sus valores, hechos y pensamientos.

La comunicacién no es solo informar, sino asegurarse que la informacidn que se
desea trasmitir estd siendo recibida por las personas con el entendimiento
suficiente para comprenderlo.

Los dirigentes, gerentes, administradores, supervisores requieren de la
comunicacién para coordinar el trabajo de sus subalternos.

Cuando la comunicacidn es eficaz, es mds probable que se logre la calidad y
productividad, ya que una buena comunicacién tiende a alentar el buen
desempefio y promueve la satisfaccién de los trabajadores. :



A). Objetivos de la Comunicacion en el ambiente laboral

Objetivo Empresarial: que la gerencia garantice que toda la informacién
sea bien dirigida y organizada a todo el personal.

Objetivos Personales: estar consciente de la importancia de conocer el
tema y sus beneficios aplicdndolo en mi espacio con las demds personas
que nos rodean.

Sin embargo para poder apreciar el cumplimiento de los objetivos es
necesario considerar que deben estar bien definidos para que tanto la
gerencia como el personal trabajador lo asimile. Estos deben ser:

En su expresion: claros, precisos, comunes

En sus enfoques: realizables, limitados

En su estado: realistas, coherentes y medibles,

En su acompaiiamiento: provistos de medios y con instrumentos de
control.

B) La comunicacién interna (CI) como herramienta de gestion

Dentro de una empresa o fdbrica siempre la comunicacion estd activa, pero no
podemos asegurar que la comunicacidn es eficiente. Por eso cada empresa o

fdbrica debe tener siempre dentro de sus esfrategias, una evaluacién de su

también cumpla sus objetivos y calidad de su servicio.

Por eso decimos que La comunicacion interna es una herramienta de gestidn,

porque es una forma de gestionar el cambio y de entender la vida de ofros y

| comunicacién interna, ya que de ésta depende que su comunicacién externa

de las organizaciones.



Existen innumerables evidencias de que una Comunicacion Abierta es mejor que
la comunicacidn restringida, ya que cuando los empleados conocen directamente
los éxitos de la organizacidn y también los problemas que enfrenta la misma y
los esfuerzos que se pretenden hacer para salir adelante, estardn mds
dispuestos a involucrarse y comprometerse con sus gerentes, dando una
respuesta favorable.

Los cambios que USLC considera dentro de esta fdbrica tendrd éxito si la
comunicacion estd siendo bien orientada y dirigida entre todo el equipo
colaborador y el resto del personal. Una vez que se ha compartido realizar una
Tarea es importante evaluar los diferentes niveles de responsabilidad que toma
cada parte del personal colaborador (sin importar el drea de trabajo) para
fortalecer y motivar sus esfuerzos valiosos.

C) Necesidades de Comunicacion

En una fdbrica como USLC las necesidades son grandes. Hay necesidad de
trasmitir informacion fécnica relacionada directamente con el proceso vy
cumplimiento de fareas especificas o sea comunicacion de ideas, donde las
emociones tiene poco que ver.

Ejemplos de necesidades de comunicacién dentro de una fdabrica:

En los acuerdos laborales, una buena imagen de marca, formacion técnica y
académica, comunicar una buena politica de incentivo, rendimiento productivo,
educar al trabajedor/a sobre el significado de simbolos y riesgos laborales,
condiciones ambientales de trabajo, seguridad social, finanzas, familias, en fin
en todo sector social o empresarial.

Para que se comunican dentro de una empresa?

Para: enviar y obtener informacién, motivar, soluciones de conflictos,
problemas, plantear/proponer ideas, quejarse, parcial o completaq, efc...



D) Elementos de la comunicacion

La comunicacion comienza con un emisor, que es cualquier persona que desea
enviar un mensaje a un receptor. El emisor codifica el mensaje (lo analiza) y
selecciona un canal de comunicacidon que sea capaz de transmitirselo al
receptor que serd otra persona. Cuando se transmite mensajes, puede estar
codificado en palabras, dibujos, expresiones corporales, tono de voz vy
sentimientos.
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Fig 1

Debido a que hay una gran posibilidad de que se produzcan malos entendidos
cuando se comunica algo importante, es necesario considerar la
retroalimentacién. De esta manera se logra aclarar el verdadero significado
del mensaje. El tipo de comunicacidn que permite la retroalimentacion se
denomina comunicacidn bidireccional, ya que el emisor y el receptor pueden
interactuar entre si, Fig 1

Cuando en la comunicacion no hay retroalimentacion se llama comunicacién
unidireccional. Ejemplo de esto es cuando una persona da un mensaje por escrito
0 por parlante pero no se asegura si lo recibio el receptor objetivo Fig 2. Muchas
informaciones quedan perdidas por esta causa.
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E) Tipos de comunicacion

En una empresa o fdbrica los mensajes son enviados y recibidos de diferentes
maneras. Las gerencias necesitan que los/las trabajadores/as reciban bien las
instrucciones de sus funciones. No se puede realizar alguna actividad laboral, sin
hinguna orientacién bajada. Existen tres tipos de comunicacién dentro de foda
organizacién:

1) Cuando la gerencia baja informacién al resto del personal, se llama comunicacidn

vertical hacia abajo 0 descendente.

La comunicacién vertical hacia abajo o descendente -

es el tipo de comunicacién que los gerentes aplican ' 1
para comunicar las decisiones que han tomado e influir 193

en los empleados de los escalones mas abajo de la “El personal
jerarquia de la empresa. Fig 3 trabajador

2) Pero también los y las trabajadoras necesitan hacer llegar sus inquietudes a la
gerencia, cuando esto ocurre se llama comunicacidn vertical hacia arriba o
ascendente

La comunicacion vertical hacia arriba o ascendente La gerencia

es cuando los/las trabajadores/as comunican sus ideas
y sentimientos a las personas encargadas de tomar las Fig 4 1
decisiones situadas en los niveles mds alto, en este
caso a la gerencia. Fig 4

El personal
_trabajador

3) Cuando la comunicacion se da entre los/las trabajadores/as se Hama
comunicacidn horizontal. (Fig 5)
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F) El proceso de la comunicacion

La comunicacidn es un proceso que bdsicamente se desarrolla en seis pasos. Los tres
primeros directamente relacionados con el emisor, y el resto con el receptor. Adn asi
debemos procurar ser conscientes de todo el proceso, ya que nuestros objetivos
estdn constantemente relacionados con nuestros receptores; clientes, proveedores,
trabajadores.

"El Proceso de Comunicacion”

Interferenclas
LY

13

Emisor Mensaje Canal [y~ Receptor

y
¢ Con qué '% £ Qué
intencién ? efacto 7

Retroalimentaclén

Pasos de la comunicacién:

1. El Emisor inicia la comunicacidn, generalmente con una determinada intencidn,

2. El Mensaje es lo que se comunica. Este es elaborado por el emisor utilizando un
cédigo que debe ser conocido por el receptor. (No dard un mensaje en ingiés si el
receptor no lo habla)

3. El Canal es el medio a través del cual viaja un mensaje de comunicacién, deberd ser el
mds adecuado para facilitar la comprensién del mensaje, de acuerdo con las condiciones
del ambiente y de acuerdo al tipo de informacidn que contiene el mensaje, para prevenir
posibles fallas en la recepcidn e interpretacién del mensaje, por haber elegido un canal
inadecuado.

4. se debe controlar las posibles interferencias o eliminarlas por completo para que el
mensaje llegue con fidelidad al receptor y lograr el efecto deseado.

5. El Receptor es el encargado de la decodificacion, es decir, de volver a traducir de
manera inteligible el mensaje recibido, interpretdndolo correctamente.

6. La retroalimentacién es el dltimo eslabén del proceso de comunicacion, es el paso que
cierra el circuito. La Unica forma en que podemos saber si la comunicacidn se logrd
efectivamente es a través de la Retroalimentacion que nos dé el receptor por medio de

su reaccidén o respuesta.



6) Canales de comunicacion

A la gerencia le interesa saber cémo estdn funcionado la comunicacion y las
relaciones infernas de su fdbrica. Par esto es necesario de hacer uso de
diferentes canales o métodos apropiados para que tanto la gerencia y el
personal estén informados de sus funciones y beneficios.

Repase el concepto de canal en el punto 3 de pasos de ia comunicacién. Como se
decia en la pdgina anterior el canal es el medio a través del cual viaja un
mensaje. Estos son solo instrumentos de la comunicacion.

Conozcamos cudles son estos canales mds usuales dentro de toda empresa:

1.COMUNICACION ESCRITA: Boletines internos, Notas
informativas, Circulares, Cartas al personal

a. Revista/boletin interno:
Es posible si hay suficienfe numero de empleados (depende de

distribucién geogradfica), y de si hay suficiente capacidad ]
de generar informacion periddica.

b. Notas informativas.- Difusién departamental por linea
jerdrquica Temas relacionados con la organizacidn del
trabajo. Son rdpidas, precisas, adaptadas al destinatario,
simultdneas y dtiles para explicar procedimientos funcionales, Su
abuso satura el canal y resta importancia a la informacidn.

¢. Circulares : Son para generar conocimiento y para que haya constancia
escrita . De fdcil produccién y de distribucion instantdnea. Es genérica, no
puede personalizarse y no respeta jerarquias (privilegios) . Su abuso produce
distanciamiento, y no debe sustituir otras herramientas mas interpersonales.

d. Carta al personal: Normalmente debe ir firmada por el presidente o
director general con ocasién de acontecimientos importantes o por asuntos de
especial interés . Entregada en el puesto de trabajo o enviada a domicilio.



2. SUGERENCIAS: Encuesta de opinidn, El buzdn de ideas o sugerencias.

a) Encuestas de opinion
Comunicacién ascendente, metddica,
periédica y puntual. Puede ser:
Entrevista directa, Observacion
(muy objetiva), Cuestionario,
Sondeo muestral.

b) El buzén de idea o de sugerencia

-Colocar en lugar de paso o de fdcil acceso.
‘Formularios disponibles con datos sobre
la persona y la idea a desarrollar.
-Potencia el interés del personal por su
trabajo.

-De gran ayuda en la comunicacién
ascendente.

-Facilita la introduccién de mejoras en
procesos de produccidn, organizacidn

o gestion.

-Debe ser parte del sistema normalizado
de comunicacién de la empresa.

-Debe ser difundido el nombre de la gente
que colabora y premiada.

3. INTERNET Red de uso interno no cerrada a otros usos exteriores. Aporta:

*Ahorro

-Eficacia organizativa y funcional

-Sustitucién de ofros medios

-Bidireccionalidad para canalizar las comunicaciones internas



4, MURAL DE ANUNCIOS

-Alcanza a todos lo niveles jerdrquicos sin
diferenciacidn.

Soporte  barato y de  facil
mantenimiento.

‘Permanente e inmediato para fransmitir
mensajes.

-Es vulnerable a los sabotajes y necesita
atencién para mantenerlo y actualizario.
‘Hay que provocar su lectura con
mensajes heterogéneos, organizados,
quizd, por colores segln su contenido.
-Puede haber un drea social (hijos,
enlaces con fotos, etc).

Debe evitarse el mal gusto.

‘Puede ser interactivo con, por ejemplo,
infercambios y ventas de segunda mano.

5. REUNIONES: Son dtiles si no se abusa de su niimero y duracidn. En su preparacion

hay que concretar:

*El objetivo

-Los asistentes

-Lugar y momento de su realizacién

-El fema o asuntos a tratar

-El orden del dia

- Andlisis previo de posibles choques
de intereses

*El tono a utilizar

Necesidades de reuniones previas de
preparacién con algunos asistentes.

Necesidades de registro (grabacion) o acta de la reunidn

(D)



Adaptando la comunicacion al medio

Una comunicacidn, o los elementos que la constituyen, debe adaptarse a la persona o
grupo de personas y circunstancias donde se desea enviar. Los mensajes ademds debe
haber coherencia entre lo que se dice, lo que se recomienda y lo que se hace. Las
persona que reciben un mensaje de orientacidn casi siempre lo relacionan con el ejemplo
del emisor, mas cuando son compafieros de trabajo.

Cuando existen muchos niveles administrativos en una empresa o fdbrica el papel
de/la supervisor/a se hace mas complejo y como consecuencia se aumentan los
problemas de comunicacidn. Por los/las supervisores/as pasan mucha informacién
esencial, la cual va dirigida hacia los niveles superiores o mds debajo de la
organizacién. En este caso el/la supervisor/a tiene una posicién de gran poder
porque actda como interprete. La manera en que estos mensajes sean trasmitidos
puede significar ya sea una operacién llena de discordia o una de armonia.

Veamos las barreras de comunicacién que ocurren muy frecuente.

=7

H. Barreras de comunicacion

1) Barreras personales:

Son las interferencias que parten de las caracteristicas del individuo, de su percepcion,
de sus emociones, de sus valores, de sus deficiencias sensoriales y de sus malos hdbitos
de escucha o de observacién. Vemos y oimos aquello que queremos, lo que nos conviene
mds, aquello con lo que estamos sintonizados emocionalmente, nuestras creencias y
valores actlan como filtres, la comunicacién no puede separarse de la personalidad y
ésta influye en nuestras percepciones y transmitimos nuestra interpretacion de la

realidad y no la realidad misma.



2) Barreras fisicas:

Son interferencias que ocurren en el ambiente fisico donde se desarrolla ia
comunicacion.,

Una barrera fisica muy comdn es el ruido, otras son: la distancia fisica, las
paredes o la estdtica cuando nos comunicamos a través de un aparato.

Las barreras fisicas pueden convertirse en fuerzas positivas por medio del
control ambiental en el cual el emisor trata de modificar el ambiente para que
influya en los senfimientos y el comportamiento del receptor.

3) Barreras semdnticas: son aquellas que tienen que ver con el significado que
se le da a una palabra que tiene varios significados. La Semdntica es la parte de
la ciencia linglilstica que estudia el significado de las palabras. Casi toda la
comunicacién es simbdlica, es decir utiliza sighos o simbolos que sugieren
determinados significados y de ahi que deben ser decodificados e
interpretados por el receptor.

Los simbolos con los cuales nos comunicamos, tienen varias limitaciones, y una
de ellas son los significados mdltipies, ya que un mismo simbolo tiene distintos
significados y si al interprefar elegimos el significado errdneo o simplemente
diferente al que eligid el emisor, podemos tergiversar el mensaje.

Los mensajes muchas veces son distorsionados en el proceso de comunicacion .
Cuanto mayor es el nimero de personas que deben trasmitir el mensaje,
mayores son las probabilidades de distorsidn. Mientras que en una dindmica o
juego el resultado es divertido en la vida real puede ocurrir un caos. A estos
problemas se suman las barreras del idioma, ya sea oral o escrito. Un mensaje
escrito en inglés puede cambiar si al fraducirse en espafiol no se hace bien.



4) Las Emociones. - esta es una barrera personal, porque el estade de dnimo tanto del
que emite, como del que recibe, es una interferencia muy poderosa que influye
generalmente en la forma que se transmite un mensaje. Las emociones afectan el tono
de voz, los movimientos, la gesticulacién y también influyen en la forma como se
interpreta un mensaje; no se recibe ni interpreta de igual manera, cuando se encuentra
enojado, distraido o temeroso, que cuando estd mds tranquilo y mejor dispuesto para
comunicarse.

Vemos este caso:

Elisa es operaria de la linea 2. Ella ha sido una
trabajadora ejemplar en su rendimiento productivo
durante los cuatro meses que ha estado laborando peo
ha tenido problemas de comportamiento con algunas
dentro de la fdbrica. Hoy Elisa se enojé con Norma, ™
su compafiera de linea, porque no le quiso ayudar a recoger un paqueTe y la
amenazé con pegarle. Norma le puso queja a Consuelo su supervisora sobre esta
situacién. Consuelo se fue directo a llamarle la atencion a Elisa y le dijo que la

préxima vez se iba a ver en problemas con su trabajo.
Para analizar:
QUuE sugiere que se haga en este caso?

Qué método de comunicacién se usé y cudl recomienda hacerse?
Ha habido situaciones similares en su drea laboral
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ITI. USANDO EL MANDO Y AUTORIDAD

"M/ supervisora no nos frata bien, cuando le preguntamos algo, nos responde con
gritos o de mal modo. Pienso que somos personas como ellas y merecemos
respeto”. |

"He visto como algunos supervisores fratan mal y no les agradan a las personas
gorditas, pero opino que todos somos iguales, no debe haber discriminacion.”

En este tema aprenderemos del puesto del supervisor o supervisora.
Consideraremos en este cargo a cualquier persona con responsabilidad para
administrar y facilitar el desempefio de una o mds personas, sin tener en cuenta
su nivel administrativo. Este puesto es un cargo de confianza ya que la persona
que deleguen, actuard con cierta autoridad, que la gerencia le ha atribuido. En
algunas fdbricas existen varios niveles de supervision y esto aumenta la

complejidad de la organizacién, o sea, cudntas supervisiones fiene el o la
trabajadora en su labor.

Sin embargo, el éxito con el que el supervisor motiva el desempefio de otros,
depende de su habilidad para influenciar a sus subordinados. Comenzaremes
con una breve descripcidn de las fuentes de autoridad.

@



1. Fuentes de autoridad

Tanto los y ias supervisores/as como los y las trabajadores/as, traen un cierto
grado de poder al trabajo. Los supervisores con mds autoridad, podrdn ejercer
mds influencia sobre sus subordinados. Pero de donde viene esta autoridad?

La autoridad de un supervisor o supervisora, estd afectada por la percepcién
del valor de diversos factores:

Posicién de liderazgo

Educacién

Antigledad

Destreza, habilidad para comunicarse
Carisma

Sexo

Raza

Nacionalidad

Atractivo fisico

Posicién social

S0VENOU AWM

El abuso de autoridad puede definirse muy brevemente como el uso del
poder, sin importar su procedencia, ejemplo:

Menospreciar o tomar ventaja de otro,
Influenciar a las personas para que hagan clgo de lo que mas adelante se
arrepentirdn.

Una definicion mds amplia del abuso de autoridad puede incluir, el uso de la
influencia o de la presidn indebida para obtener resultados admirables, bajo
coercién. Hay que fener mucho cuidado en este caso ya que puede que los
supervisores obtengan buenos resultados, pero sus métodos pueden no ser
respetados ni safisfacen las necesidades de sus subalternos.

El abuso de autoridad de un supervisor puede incluir tal comportamiento como
el acoso sexual, la discriminacién racial, el favoritismo, el maltrato verbal o
violencia fisica, robo contra el empleador o a las personas trabajadoras..



La autoridad en la interpretaciones de mensajes

Es muy importante que cuando se use cualquier canal o método de comunicacidn

se revise varias veces y hasta pedir opiniones a otras personas que ayuden a
eliminar malos enfendidos e interpretfaciones. Lo que para el que lo hace o lo
dice no tenga mala intencion puede interpretarse de manera diferente en la/las
persona/s que reciben el mensaje.

Cuando el/la supervisor/a estd enojado con su superior/a (gerentes, jefe/a)
puede caer en la desconfianza y pensar que le debe mas fidelidad a los/las
trabajadores/as.

Los/as supervisores/as pueden estar también en medio de situaciones que han
sido entre la gerencia y los/las trabajadores/as. Algunos manejan bien la tarea
de interpretacién de mensajes pero otros ho.

Veamos un ejemplo:

"Claudia ha sido siempre una mecdnica muy cumplidora. Su
hija ha estado enferma y tiene una cita con el médico
e/ martes de la siguiente semana. Claudia habld son su
supervisor Luis para pedirle permiso y salir dos horas
antes el dia martes. Quedaron en que Luis presentaria e/
permiso al Jefe de Planta, e/ Sr. Méndez.
Claudia quiere pedir permiso para salir temprano el dia
martes de la proxima semana, y con la produccion altal ,
le dijo Luis quejdindose al Sr. Méndez. Qué Je digo? EI Sr. Méndez dijo que no
rotundamente. £/ dia de la cita Claudia llegd mas temprano que de costumbre y se
esmerd para terminar con su meta. Cuando ella se presentd donde Luis para

retirarse temprano, le negd el permiso”. Qué ocurrié en este caso?, cudl hubiera
sido la mejor manera de actuar? Analizarlo en grupo.

@)



Es muy importante advertir estas situaciones de abuso de autoridad antes que
éstas se transformen en problemas incontrolables. Entre las medidas posible se
encuentra ofrecer entrenamiento y asesoramiento cuando esto ha llegado
demasiado lejos, la dnica alternativa viable puede ser despedir a la persona
trabajadora que ha abusado de la autoridad.

Muchas veces los/las trabajadores/as se
callan cuando un/una supervisor/a los ha
ofendido, por temor a ser despedidos o
que tomen represalia en su trabajo. El
personal trabajador prefieren que se les
hable en tono caimado, lento y en voz
baja. Se sienten ofendidos con los
regafios, palabras dsperas, gritos, enojos,
peroratas y el chasquear de dedos.

No les gustan los/las supervisores gue llegan al trabajo de mal humor, utilizando
un lenguaje vulgar o profano y palabras amenazadoras.

También se sienten heridos cuando se les corrige con ejemplos humillantes, se les
critica por detalles triviales 0 se les amenaza. es importante que el/la supervisor/a
de el ejemplo ante sus subordinados para que pueda ganarse el respeto y el
liderazgo.

' La autoridad en el acoso sexual

El acoso sexual implica la atencidn sexual no deseada
hacia mujeres u hombres por alguien del sexo opuesto,
| 0 adn del mismo sexo.

Entorno hostil que puede significar, cualquier cosa desde
un afiche mostrando mujeres casi desnudas, hasta bromas
o contacto fisico de naturaleza sexual o miradas de reojo.

Luis no serd culpable de acoso sexual por invitar a Claudia a cenar o ver una
pelicula, aun siendo rechazado. Se convierte en acoso sexual si Luis insiste a
pesar de los rechazos de Claudia.

_________________________________________________________________________________________________



El favoritismos es una situacion que se debe evitar, ya que se presta a ser
injusto cuando se deben toman medidas que afecta a todos a algunos. Esto
sucede cuando se contratan amigos, familiares y al tener favoritismo afecta al
resto del personal

IV. Los conflictos y como manejarlos

En una organizacién los conflictos son inevitables que no se puede separar de
los grupos humanos, es parte del diario vivir.

La existencia de conflictos es normal e incluso es bueno, por lo que se puede
decir que los conflictos pueden ser positivos o negativos.

En fodo caso debe saber manejarse para que sea funcional, es decir, que
ayude al desarroilo de las personas, de los equipos de toda empresa u
organizacién. El conflicto que se explicard, es el conflicto interno que se da
entre personas trabajadoras, supervisores, gerencia, situaciones en
desacuerdo con sindicatos u otra organizacion, cuando ain no ha ilegado a uha
demanda de cardcter juridico por conflictos colectivos.

A) Que es un conflicto?

Un conflicto es un desacuerdo en torno a algin
tema o asunto en que dos o mds personas creen
tener la razén y en donde existe una incapacidad
de ambos para persuadir al otro. Generalmente el
desacuerdo que tienen los integrantes de un grupo
obedece a estas temdticas: objetivos, politicas,
prdcticas  organizacionales o  diferencias
emocionales, etc.

El conflicto surge esencialmente de la distinta forma de percibir y entender el
mundo. Todas las personas tienen diferentes percepciones. Por eso son
importantes las normas y politicas dentro de una fdbrica o cualquier empresa
para que las tareas se cumplan bajo orientaciones organizadas.

La visién tradicional del conflicto muestra que es negativo y por eso debe
evitarse a cualquier precio.



B) Para que se de un conflicto debe ocurrir
lo siguiente:

1. Deben tener una dependencia reciproca, o
sea que cada persona necesita algo del
otro y son vulnerables si no lo obtienen,

2. Cada parte culpa a la otra, o sea que cada
parte cree que la otra persona tiene la
culpa del problema.

3. Las dos parfes estdn alteradas. Esto es,
se sienten emocionalmente  enojadas
aungue su enojo se mantenga oculto.

4. El comportamiento de las dos personas causan un problema laboral lo que

significa que la productividad y el rendimiento laboral de cada una es
afectada por su falta de colaboracién,

La causa mds frecuente de los
conflictos es la insensibilidad hacia
los demds. La gerencia en
coordinacidon de sus lideres deben
basarse en encontrar las causas del
conflicto para buscar propuestas de
accidn que ayuden a la solucién,

Por su parte, los conflictos pueden prevenirse, o bien, una vez
desencadenados pueden manejarse de tal forma que se puedan solucionar
o al menos neutralizar. El lider tiene un papel importante que jugar en
esta accion,

Los conflictos laborales pueden hacer decaer la productividad de las

personas trabajadoras.



C) Tipo de Reacciones al momento de un conflicto

3
A

Perder- perder

-

Ninguna de las partes cede, estdn mds
inferesados en sus propias razones que
solucionar el problema. El tono de voz, las
palabras y las intenciones no ayudan en
esta ocasién. También el poco interés de
las partes puede perjudicar a otras

{En esta ocasidn uno es el mas fuerte y
'gana ventaja, la situacion en que se
'encuentre puede ser una factor. La
ipersona o el grupo débil prefiere
i renunciar a obtener lo que pretendia.

' También es el caso que una de las partes
'desea encontrar solucién pero la otra
'parte no permite en su interior ceder por
' razones diferentes.

i
i
1
1
1
I
1
1

Esta reaccidn es la mds saludable, porque
las dos partes estdn consciente que
deben escucharse y estdn dispuestas a
encontrar soluciones antes de realizarse
un conflicto mas serio,

Si se pone en prdctica esta tipo de
reaccién se chorrardn muchos malos
momentos encontrados. La humildad, la
disculpa y el razonamiento son necesarios
para que se de el ganar-ganar.

___________________________________________________

Para evitar un conflicto siempre se deben considerar:

la negociacion, la comunicacién v la critica constructiva,




V. EL LIDERAZGO EN LA COMUNICACION DE LA EMPRESA
Hoy en dia todas las empresas, y grupos sociales consideran importante el Liderazgo. ‘
Las gerencias esperan que su personal haga su parte, y cada puesto de trabajo debe
tener a la persona adecuada. Las evaluaciones seguidas ayudan a detectar a tiempo !
situaciones que perjudiquen la imagen de la empresa, es por eso que la primera que
debe ejercer el liderazgo en el que tiene mayor jerarquia. '

Pero antes de continuar, aprendamos que significa el liderazgo y quién es el fider
o lideresa.

No existe una (nica definicién de liderazgo. Comprender esto es el primer paso para !

convertirse en un lider eficaz. Algunas definiciones o creencias comunes sobre !

liderazgo son las siguientes:

=Un lider es la cabeza visible de un grupo, equipo u '
organizacion.

=Un lider es una persona carismdtica, capaz de tomar
una decisidén acertada y de inspirar a otros para
alcanzar una meta comin.

<>El liderazge es la capacidad de comunicar de manera
positiva y de inspirar a otros.

=El liderazgo es la capacidad de influir sobre los demds.

=Ninguna de estas afirmaciones es mds acertada que las
demds. Sin embargo, todas las definiciones estdn de acuerdo en un aspecto comun:
el liderazgo implica a mds de una persona.

=No existe una Unica definicién de liderazgo. Comprender esto es el primer paso
para convertirse en un lider eficaz. Algunas definiciones o creencias comunes sobre
liderazgo son las siguientes:

= Un lider es la cabeza visible de un grupo, equipo u organizacién.

=Un lider es una persona carismdtica, capaz de tomar una decisién acertada y de
inspirar a otres para alcanzar una meta comin,

=E| liderazgo es la capacidad de comunicar de manera positiva y de inspirar a otros.

=El liderazgo es la capacidad de influir sobre los demds.

=>Ninguha de estas afirmaciones es mds acertada que las demds. Sin embargo, todas
las definiciones estdn de acuerdo en un aspecto comin: el liderazgo implica a mds

de una persona.




A) Creencias falsas del liderazgo

+  Los/las lideres/as nacen, no se hacen,
+  El/la lider/esa es una persona de accién
- Seesono sees lider/esa

- Elliderazgo es individual
+  Ellider no se equivoca
+  Ellider no sirve para seguir a otros.

El lider estd siempre en posiciones de autoridad :
+  Ellider estd en la clpula de las organizaciones X

B) El lider y el grupo

No se puede ser un lider sin un grupo de
personas que sigan su misma direccién,
poniendo su confianza en él. Recuerde que,
como lider, tiene una responsabilidad hacia
sus empleados, grupo, organizacién o
equipo, para liderarlos de manera eficaz.

Para ser un buen lider necesitard
reforzarse, por lo que recomendamos:

-Manténgase al tanto de las Ultimas
tendencias en el campo del liderazgo.

-Observe a ofros lideres, incluyendo a los
que pertenecen a su misma cadena de
mando y a los lideres destacados del
momento.

-Acepte que su propio estilo de liderazgo
cambiard a medida que adquiera
experiencia.

Por eso las empresas deben
capacitar a sus lideres (jefes,
gerentes, supervisores, el resto
del personal) para que sean
idoneos cada dia en sus puestos
de trabajos. Asi estaran juntos
trabajando como un equipo vy
echar andar un plan de trabajo.



€C) caracteristicas del supervisor y su liderazgo

LIDER EFECTIVO -

LIDER INEFICIENTE

Su lema es el trabajo en equipo

Su lema es ser la cabeza

Guia a sus empleados

Los obliga a avanzar

Consigue que se le obedezca en
forma voluntaria

Se le obedece obligatoriamente,
tras haber impuesto su autoridad

Da el ejemplo

Exige que sus subordinados hagan lo
que él no es capaz de hacer

Sabe respetar

Exige respeto

Es un buen educador

Demuestra lo que sabe hacer

Crea uh ambiente grato

Inspira temor

Piensa: Toda empresa tiene
metas que cumplir, pero ésto es
una cadena que parte del
bienestar de sus empleados, es
decir, si ellos estdn bien, el
proceso llegard a buen fin,

Piensa: Lo Unico importante en una
empresa, es alcanzar los fines
planeados

Se comunica

Exige

Se adapta a los cambios

Es inflexible
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D. Consejos para ser un buen supervisor/a con liderazgo

Sea una persona honesta en sus acciones, hable siempre

con la verdad
Sea responsable con su tiempo y con las actividades que le

deleguen
Asuma con responsabilidad cuando se equivoca
Preocdpese siempre por mejorar el rendimiento de las

personas trabajadoras que le han asignado
Sea critico en sus resultados, no para culparse sino para mejorar
Vele por su grupo y gane su confianza.
El respeto a la dignidad de las personas es la clave de las relaciones
humanas. Otorgue sin discriminaciones, un trato ecudnime, considerado
y respetuoso a sus colaboradores.
Logre un justo equilibrio entre los derechos e intereses de las personas
trabajadoras de la empresa y los de los empleadores.
No centralice funciones. Asuma el riesgo de delegar. Asi desarrollard el
potencial de sus colaboradores y podrd dedicar mds tiempo a su trabajo
especifico de direccidn.
Sea una persona maestra en seleccionar, promover, estimular y educar a
su personal asignado. |
Manténgase al dia en formacidn e informacidn.
No viole los principios éticos ni ain en beneficio de la empresa, serd su
mejor decision de supervisor.
Enriquezca su vida en el amor y el afecto a su cényuge, sus amistades,
sus hijos, la humanidad, la naturaleza; y en la atencidén y el entusiasmo
por otros valores humanos.

)




VI. EL PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION INTERNA

Toda empresa organizada cumple sus actividades y responsabilidades con un plan de
trabajo, que cuando se van ejecutando, van ocurriendo cambios y necesidades de
ajustes. Cuando hay resultados negativos se analizan las causas y las nuevas medidas a
tomar. Estas se llaman estrategias y debe tomarse en cuenta, todos los factores
posibles, que influyen para llevar al cumplimiento el Plan.

Para mejorar la comunicacidn interna en el medio laboral es recomendable realizar un
plan estratégico de comunicacion y sea presentado al personal trabajador que se verd
involucrado, y formen un equipo de trabajo con liderazgo para ponerlo en prdctica.

El Plan estratégico de comunicacion interna, es un instrumento de gestién que se debe
realizar con la doble perspectiva de contemplar la historia de la empresa, teniéndola
muy en cuenta, y de tratar de orientar el futuro para evitar posibles dificultades por
las que puede atravesar la empresa.

Es una guia de coordinacién de acciones en unos limites de espacio y tiempo

Ha de estar basado en las necesidades de comunicacion creadas en el Plan Estratégico
de la empresa, contribuyendo para hacerlo posible

En el plan de comunicacién no puede estar separado de los objetivos generales
establecidos en el Plan Estratégico General de la empresa.

VENTAJAS DE UN PLAN O PROGRAMA DE COMUNICACION

-Es parte de las politicas internas de la empresa que le permite dar a conocer a todo
el personal de su existencia.

-Garantiza que toda informacion gerencial vertical y horizontal sea dirigida y
orientada de forma organizada

-Se puede medir la satisfaccién laboral y evaluar con un seguimiento que ayude a hacer
cambios o mejoras a tiempo.

*Un mejor ambiente laboral porque se difunde y promociona “la buena comunicacién”
*No elimina los problemas sino que el problema sea comprendido para una viable
resolucién.

-Reduce el temor para expresarse @
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