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Objetivos de Aprendizaje

Diferenciar entre grupos de trabajo y equipos de trabajo.
Distinguir entre grupos formales e informales.
|dentificar los factores fundamentales del comportamiento de los grupos.

|dentificar tres tipos de equipos de trabajo.

Distinguir entre Poder, Liderazgo y Autoridad.
Describir el modelo de contingencia de Fiedler.
Explicar la teoria del liderazgo situacional.
Describir la teoria de la trayectoria de la meta.

|dentificar los estilos del modelo de participacion del lider.

Describir el proceso de la comunicacion.
|dentificar los factores que influyen en el uso de rumores.

Ildentificar las barreras comunes de la comunicacion eficaz.
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|.  Equipos de Trabajo
|.1 Definicion, tipos y formacion

DEFINICION DE GRUPO DE TRABAJO

Conjunto de individuos que interactua para compartir informacién y conseguir
que cada miembro se desenvuelva mejor en su drea

Solo se refiere a la reunion de individuos para conseguir objetivos especificos, no

implica la participacién en trabajo colectivo

Un equipo es un grupo de trabajo en el que los esfuerzos individuales dan por
resultado un desempeno mayor que la suma de lo que produciria cada uno
individualmente

Implica la generacion de sinergias positivas a través del esfuerzo coordinado
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|.  Equipos de Trabajo
|.1 Definicion, tipos y formacion

TIPOS DE GRUPOS DE TRABAJO

Los grupos formales estdn determinados por la estructura organizativa, y el
comportamiento de los individuos esta estipulado y dirigido a las metas de la
organizacion
Grupo de mando: Determinado por el organigrama, los subordinados

dependen directamente a un jefe que les dirige.

Grupos de tareas: se asocian trabajadores para realizar una tarea

determinada.
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|. Equipos de Trabajo
|.1 Definicion, tipos y formacion

Los grupos informales no estdn estructurados formalmente ni determinados por la
organizacion. Son formaciones naturales que aparecen en respuesta a las necesidades de

contacto social.

Grupos de interés: Formados por personas que trabajan juntas para alcanzar

determinados objetivos comunes que les reportara beneficios individuales.

Grupos de amistad: suelen formarse por personas que comparten una o

mas caracteristicas comunes y persisten fuera del entorno laboral-
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|.  Equipos de Trabajo
|.1 Definicion, tipos y formacion

{Por qué se forman los grupos? (especialmente los informales)

Seguridad: se reduce la vulnerabilidad frente a otro grupo o individuos
* [Estatus: proporciona reconocimiento a los miembros

* Autoestima: proporciona sentimientos de autovaloracion

* Afiliacion: satisface necesidades sociales

* Poder:fuerza del nUmero

* Logro de la meta: agrupa talentos, conocimiento
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|.  Equipos de Trabajo
|.1 Definicion, tipos y formacion

Proceso de desarrollo de grupos:
Modelo de las Cinco Etapas

* Gran incertidumbre

FO RMAC'ON « Concluye cuando los miembros comienzan a considerarse

parte del grupo

* Conflictos internos sobre quién controlara el grupo

CONFLICTO « Concluye cuando el grupo cuenta con una jerarquia de

liderazgo relativamente clara

* El grupo manifiesta su cohesion
* Se despierta el sentido de identidad
* Concluye cuando la estructura del grupo se solidifica

* La energia de los integrantes ya no se dirige a conocerse y
entenderse, sino a realizar la tarea que los ocupa

DESEMPENO

* Solo para grupos temporales

DESl NTEG RACléN * El grupo se prepara para disolverse
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|.  Equipos de Trabajo
|.1 Definicion, tipos y formacion

Reflexiones sobre el modelo de cinco etapas
» Los grupos no siempre avanzan claramente de una etapa a la siguiente

» Cada grupo evoluciona de una forma determinada

» Se ignora el contexto organizativo: Si las reglas, tareas, recursos e

informacion vienen dadas por la organizacion, las primeras etapas son

prescindibles

» Pueden transcurrir a la vez varias etapas
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Equipos de Trabajo

|.2 Comportamiento de los grupos de trabajo

Tareas
del Grupo

Procesos Desempefio y
del Grupo satisfaccion

‘Estructura del
Grupo

Las condiciones externas pueden ser importantes (Robbins 2004)

N N N N N NN

La Estrategia de la organizacion influye en el poder y los recursos que maneja cada grupo
La estructura de autoridad determina la posicion del grupo

Las Reglas formales hacen mas previsible el comportamiento

Los recursos de la organizacion afectan a la capacidad de decidir

Los procesos de seleccion afecta al tipo de personas del grupo

La evaluacion y retribucion del desempeiio

La cultura de la organizacion restringe los comportamientos posibles

La distribucion fisica del grupo influye en su comportamiento
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|.  Equipos de Trabajo
|.2 Comportamiento de los grupos de trabajo

BROS DEL GRUPO:

N El nivel de desempeno que obtenga un grupo depende
| > en gran medida de los recursos que aporten los
miembros del mismo, como:

Conocimientos ' ﬁ )

, capacidadesy
habilidades

Caracteristica
de
personalidad

[] Relacionadas con la tarea™ *

‘ \V/
[ Intelectuales
[J Capacidad de interactuar

] Sociabilidad

L] Valentia
[ Independencia
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|.  Equipos de Trabajo
|.2 Comportamiento de los grupos de trabajo

La estructura de un grupo es la configuracion que adquiere
el grupo al constituirse y desarrollar sus actividades

refleja los roles y posiciones
de sus miembros

Rol: modelo organizado de conductas relativo a determinada posicion del
individuo en un grupo

No existen personas neutras, todos los miembros de un grupo
desempenan un rol.

El rol puede ser escogido por el propio individuo.

El rol puede ser asignado por el grupo
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|.  Equipos de Trabajo
|.2 Comportamiento de los grupos de trabajo

Roles positivos para el grupo Roles negativos para el grupo
El armonizador El timido
El alentador El pasivo
El aclarador El mudo voluntario
El reductor de tensiones El distraido
El opinante El interrogador
El iniciador El obstinado
El lider (positivo) El quisquilloso

El sabelotodo

El manipulador

El monopolizador
El payaso

El lider (negativo)
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|. Equipos de Trabajo
|.2 Comportamiento de los grupos de trabajo

Elementos relevantes de la estructura del grupo:
- Las Normas determinan los criterios aceptables de conducta que comparten los

integrantes de un grupo

La Teoria de la Equidad pretende explicar el efecto que tiene
sobre la motivacion la comparacion que los individuos hacen
entre su situacion (en términos de los aportes que hace y los
beneficios que recibe) y la de otras personas o grupos que se
toman como referencias.

- El , rango social que los demas dan a los grupos o a sus miembros, es un

importante motivador de la conducta

= Un mayor estatus a las normas formales
y a la concordancia del grupo
" la también se puede aplicar al estatus

= Hay en la importancia del estatus
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|.  Equipos de Trabajo
|.2 Comportamiento de los grupos de trabajo

- El tamano del grupo afectara al esfuerzo de los individuos

= Parece que los grupos pequenos funcionan mejor en la produccion y los
grandes en la resolucion de problemas

" Free Rider problem:Al no poder medirse individualmente las
contribuciones, los individuos disminuyen su esfuerzo en el trabajo en
grupo y aprovecharse del esfuerzo de los otros.

- La composicion: Los grupos heterogéneos suelen tener mayor potencial, pero

también mds conflictos y peor coordinacion

- La cohesion afecta a la productividad de un grupo en funcion de como se pueda

medir el rendimiento del grupo
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|.  Equipos de Trabajo
|.2 Comportamiento de los grupos de trabajo

Tareas del grupo

* Cuanto mas compleja es una tarea, mas beneficio se extraera de las
discusiones entre los diferentes miembros del grupo

» Cuanto mayor interdependencia haya en las tareas, mas necesaria
se hara la comunicacion eficaz en el grupo

La complejidad e interdependencia de las
tareas de un grupo determinard la relevancia
de los procesos de un grupo

sUn tamano de grupo grande favorece el acopio de informacion para la toma
de decisiones complejas, pero entorpece la coordinacion necesaria para su
implementacion
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|.  Equipos de Trabajo
|.3 Tipos de equipos de trabajo

Respecto al trabajo en grupo en general, el trabajo en equipo genera
una sinergia positiva a través del esfuerzo coordinado

¢ Los miembros del grupo tienen habilidades complementarias
¢ Existen responsabilidades mutuas y colectivas

¢ La necesaria confianza mutua depende de la honestidad, las
habilidades, la consistencia, la lealtad y el saber compartir ideas.

Los tipos de equipos mas comunes en las organizaciones serian:

¢ Equipos de solucion de problemas
¢ Equipos de trabajo autodirigidos

¢ Equipos interfuncionales
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|.  Equipos de Trabajo
|.3 Tipos de equipos de trabajo

TIPOS: EQUIPOS DE SOLUCION DE PROBLEMAS

Son grupos de 5 a 12 empleados del mismo departamento se reinen
unas horas a la semana discuten formas de mejorar la calidad, la eficiencia
y el ambiente de trabajo

A 5

-l [ b

L El tipico ejemplo lo encarnan los circulos de calidad <95
Eg!x "!
~ e

Suele incluir tanto subordinados como supervisores

I No se les suele dar capacidad para implementar unilateralmente sus decisiones
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|.  Equipos de Trabajo
|.3 Tipos de equipos de trabajo

TIPOS: EQUIPOS DE TRABAJO AUTODIRIGIDOS

Son grupos de 10 a |5 empleados que asumen conjuntamente
las responsabilidades de sus antiguos superiores en cuanto a:

» Planeacion y programacion del trabajo
» Asignacion de tareas y control del ritmo de trabajo
» Toma de decisiones operativas

» Ejecucion de acciones correctivas

» Seleccion y evaluacion

Self-managed
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|. Equipos de Trabajo
|.3 Tipos de equipos de trabajo

TIPOS: EQUIPOS INTERFUNCIONALES

Son grupos de empleados de un nivel jerarquico similar, trabajando

en diferentes dreas, donde se retinen para llevar a cabo una tarea
v' Pueden ser una buena herramienta para problemas transversales

v" Son complicados de administrar, dada la diversa procedencia de sus

miembros

[
T11
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2. Liderazgo
Metodologia de la “clase invertida”
The flipped classroom

2.1 Definicion (TODOS LOS GRUPOYS)
2.2 liderazgo y los rasgos personales GRUPO |
2.3 Liderazgo y conducta GRUPO 2
2.4 Teorias de la contingencia
GRUPO - Fiedler
GRUPO 2 - Situacional
GRUPO 3 —Trayectoria o camino a la meta
GRUPO 4 — Lider-participacion
2.5 Confianza y liderazgo GRUPO 3
2.6 Funciones de un lider eficaz GRUPO 4
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2. Liderazgo
Metodologia de la “clase invertida”

The flipped classroom

Cada grupo tiene | hora para:

l.
2.

Leer la parte que le ha tocado del tema.
Buscar informacion y ejemplos para ampliar
las diapositivas y poder explicarlas.

Preparar un documento con toda la
informacion, ejemplos, esquemas,
explicaciones, etc.

Exponerlo en clase (15 min por grupo)

..
open
course
ware
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2. leerazgo
2.1 Definicio
Capacidad de influir en un grupo para que se logren sus metas
* Implica la capacidad de inducir el comportamiento de otros
Dirigir una empresa (implementar decisiones, coordinar, resolver
problemas) no es equivalente a liderarla (establecer un rumbo,

comunicar y servir de inspiracion)

* La autoridad formal incita al individuo a asumir el papel de lider,
mientras que los lideres informales surgen espontaneamente

225
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2. Liderazgo
2.1 Definicio

Hay que distinguir entre Poder, Liderazgo y Autoridad:

Poder: tomar decisiones que afectan el comportamiento de los otros, atn en
contra de los deseos de ellos

Autoridad: Forma de poder que a diferencia de la coaccion, manipulacion o
persuasion cuenta con legitimidad

Liderazgo se basa en la capacidad de influir; su fuente de legitimidad puede ser
formal o informal. Segun Weber:

» Carismadtico: basado en caracteristicas personales (lider politico)
» Tradicional: basado en normas y costumbres (brujo)

» Racional: basado en leyes y organizaciones formales (director general)
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Liderazgo
2

2.
2.2 Liderazgo y rasgos personales

Algunas “teorias de los rasgos del liderazgo’ tratan de encontrar
un perfil de personalidad o conjunto de caracteristicas que distingan a los
lideres de los que no lo son

» Ninguna investigacion ha encontrado caracteristicas necesarias ni
suficientes para hacer un lider eficaz in cualquier contexto

> Si se han encontrado rasgos asociados habitualmente con el
liderazgo: ambicién, energia, necesidad de poder, honestidad, confianza
en si mismo, inteligencia, conocimiento del trabajo

» La aplicabilidad de estos resultados es limitada: Problemas de

causalidad en las investigaciones El contexto es a menudo
fuertemente restrictivo
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Liderazgo
3 Liderazgo y conducta

2.
2.

Las defienden que lo que
distingue a los lideres de los que no lo son son sus conductas

Diferencia fundamental entre teorias de rasgos y conductuales:

{El lider nace (seleccion) o se hace (formacion)?

Las primeras investigaciones (U. Estatal de Ohio) identificaron hace 50
anos dos categorias determinantes del éxito de un lider:

* Iniciacion de estructura: Grado en que el lider define su papel y
el de los subordinados en el intento de conseguir las metas

* Consideracion: Grado en que el lider se preocupa por las ideas y
sentimientos de sus empleados, creando cierta confianza mutua



uc Estructura y Comportamientos Organizativos

UNIVERSIDAD

DE CANTABRIA 7. Equipos de Trabajo, Liderazgo y Comunicacion

2. Liderazgo
2.4 Teorias de la contingencia

La eficacia de un lider depende del contexto en que trabaje

* Debe haber una correspondencia entre el estilo de trato del lider y
su situacion de poder respecto al grupo

Liderazgo Situacional (Hersey & Blanchard)

* El estilo “correcto” de liderazgo depende de la madurez de los
seguidores

Trayectoria a la meta (House)

* El lider solo debe asistir a los seguidores para la consecucion de sus
metas y encajar esas metas en los objetivos de la organizacion

Modelo lider-participacion (Vroom & Yetton)

* Existen una serie de reglas que definen como liderar segun la
situacion
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2. Liderazgo
2.4 Teorias de la contingencia
1.MODELO DE FIEDLER

Tres dimensiones de contingencia que definen los factores situacionales fundamentales que
determinan la eficacia del liderazgo:

el de estruct
de las tareas

Cuanto mayores sean la confianza en el lider, su poder y la
estructuracion de las tareas, mayor control tendra el lider

Ademas, a través del cuestionario CMP¥*, Fiedler identifica
Dos estilos basicos que puede tener el lider como individuo:

Estar interesado en el trato personal Estar interesado en la productividad

Jrientado a la

**CMP: Cuestionario del companero menos preferido
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Modelo de Fiedler

— s === == Orientado a la tarea
Orientado a las relaciones

Deser|:)e no
Bueno — —
“\

Pobr

Favorable Moderado Desfavorable

Relacion.leer- Bueno | Bueno|Bueno|Bueno| Pobre | Pobre| Pobre | Pobre
Miembro

ESHESEmES Alto | Alto | Bajo | Bajo | Alto | Alto | Bajo | Bajo
tarea

Poderde | ..l Débil |Fuerte| Débil |Fuerte|Débil |Fuerte | Débil
posicion

..
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2. LIDERAZGO SITUACIONAL (Hersey & Blanchard)

Adoptar diferentes estilos de liderazgo dependiendo de la situacion y
de los miembros del equipo para potenciar las capacidades de la gente
y lograr mejores resultados

* Es el que determina las metas y tareas asequibles y realistas ya que los miembros del grupo tienen un elevado nivel
de motivacion pero su nivel de competencia es bajo y no tienen suficientes conocimientos y experiencia. En este
sentido el lider tiene que planear como se pueden adquirir habilidades necesarias para la realizacion de las tareas.

* Los miembros del grupo tienen niveles bajos de competencia y su motivacion varia como
consecuencia de las dificultades, por todo ello es fundamental el apoyo del lider.

* Incrementa su ayuda a los miembros del equipo para que desarrollen los conocimientos y
habilidades relacionadas con sus funciones, redefine las metas, se mantiene receptivo para
reconocer las dificultades y anima a establecer relaciones de participacion y cohesion.

* El lider va cediendo el control sobre las decisiones y fomenta la participacion y la responsabilidad
entre los miembros. Estos han conseguido una mayor adaptacion a las situaciones y una adecuada
integracion.

2.4 Teorias de la cont

2. Liderazgo

* Fase final de desarrollo donde el lider baja la intensidad de comportamiento seguidor dado que el
colaborador ha obtenido un alto rendimiento y demuestra un alto interés por lo que realiza.
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2. Liderazgo
2.4 Teorias de la contingencia

3. TRAYECTORIA A LA META (HOUSE)

La tarea del lider debe adaptarse de manera que contribuya a ayudar a los
seguidores a cumplir sus objetivos, de forma compatible con los objetivos de la
organizacion

Robert House propone dos tipos de factores situacionales moderadores de la
relacion entre la conducta del lider y los resultados:

-Factores de contingencia ambiental

-Factores de contingencia de los subordinados

Ademas, se identifican cuatro tipos de liderazgo:

-Lider directivo

-Lider ‘““de soporte” o lider que apoya
-Lider participativo

-Lider orientado a logros

..
open
course
ware
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2. Liderazgo
2.4 Teorias de la contingencia

3. TRAYECTORIA A LA META (HOUSE)

- Factores de
Factores del ambiente: contingencia

ambiental

eEstructura de la tarea

«Sistema formal de autoridad

*Trabajo en grupo

[ — Resultados:
{_Comportamiento del Lider Desempefio
Satisfaccion

4

Factores del subordinado:

*Locus de control

*Experiencia Factores de
contingencia : ‘ .
« Capacidad percibida dol Comportamiento del lider:
subemliEe * Directivo: Establece los objetivos y el programa de trabajo

a través de instrucciones concretas
* De apoyo: Se preocupa por sus seguidores
* Participativo: Consulta antes de tomar decisiones

* Orientado al logro: Establece metas ambiciosas y espera
que se cumplan
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2. Liderazgo
2.4 Teorias de la contingencia

- Tareas ambiguas y tensas—>liderazgo directivo aumenta la satisfaccion

- Tareas estructuradas—>liderazgo de apoyo aumenta desempeno y
satisfaccion

- Empleados con mucha capacidad—>liderazgo directivo resulta redundante

- Alto locus de control interno:
liderazgo directivo disminuye la satisfaccion

liderazgo participativo aumenta la satisfaccion

- El liderazgo orientado a los logros incrementara las expectativas de los
empleados de que su esfuerzo producira un desempeno mayor cuando las tareas
son estructuradas de manera ambigua.
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2. Liderazgo
2.4 Teorias de la contingencia

4. MODELO DE PARTICIPACION DEL LIDER
Este modelo determina qué estilo de liderazgo es recomendable segin una
serie de circunstancias coyunturales que se incorporan en forma de
preguntas en un arbol de decision

Segun Vroom y Yetton, el resultado sera uno de los siguientes cinco estilos distintos:

AUTOCRATICO
RECOGE SUGERENCIAS
INDIVIDUALES

RECOGE SUGERENCIAS GRUPALES
PARTICIPATIVO, CONSENSO
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2. Liderazgo
2.5 Confianza y liderazgo

La confianza, entendida como la esperanza fundamentada de que
el otro no nos engafara, es necesaria para que los lideres puedan
acceder al conocimiento y la cooperacion de sus seguidores

Dimensiones clave del concepto de confianza
- Integridad
- Competencia (respecto por las capacidades del individuo)
- Congruencia (entre palabras y actos)
- Lealtad

- Franqueza
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2. Liderazgo
2.5 Confianza y liderazgo

Existen diferentes tipos de confianza, que proporcionan diferentes grados de estabilidad:

*+ Confianza por disuasion: Basada en el miedo a las represalias, depende de la posibilidad de

aplicar castigos cuando se rompe

Tipica de las relaciones débiles (casi el tnico tipo de confianza que puede existir entre dos desconocidos)

*+ Confianza por conocimiento: Fundada en la capacidad de anticipar la conducta de otros por el

conocimiento previo

La tipica existente entre compafieros de trabajo Es resistente a actuaciones incongruentes puntuales, si tienen

una explicacion aceptable

“ Confianza por identificacion: La existente cuando hay una conexién emocional fuerte entre las

partes, ademas de conocimiento
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2. Liderazgo
2.6 Funciones de un lider eficaz

{Qué asuntos se consideran actualmente de especial relieve para un
lider eficaz?

J Capacidad de liderar un equipo
U Funcion de mentor

1 Administracion de uno mismo
O Inteligencia Emocional

[ Seleccion y formacion de lideres
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2. Liderazgo
2.6 Funciones de un lider eficaz

La funcién de un lider de equipo es distinta de la funcién tradicional

de liderazgo de un supervisor de planta

En particular, hay cuatro funciones especialmente importantes para el lider de
un equipo :
" Enlace y representacion exterior del equipo

= Solucion de problemas (mas organizativos que técnicos)

= Administracion de conflictos internos

» Entrenamiento
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2. Liderazgo
2.6 Funciones de un lider eficaz

La funciéon de mentor consiste en enseiiar, apoyar y patrocinar
activamente a empleados de menor experiencia (o nivel)

¢{Por qué debe un lider actuar como mentor?

o Canal informal de comunicacion: La relacion entre mentor y protegido
da al primero una puerta de acceso directo a las actitudes y sentimientos
de los subordinados

o Los protegidos se sienten mas motivados, aumentando su
productividad y compromiso con la organizacion

Problema ‘“social”’ del mentorazgo: Contribuye a
perpetuar situaciones de discriminacion
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2. Liderazgo
2.6 Funciones de un lider eficaz

Estudios recientes apuntan a la inteligencia emocional como un factor
que explica hasta el 90% de las diferencias en la eficacia de los lideres
(especialmente en trabajos con mucho trato social):

Un alto Cl es algo necesario pero no suficiente
Componentes claves de la inteligencia emocional:
* Conciencia: tener una vision realista de uno mismo
* Administracion personal: Manejarse en situaciones ambiguas
* Empatia para ser capaz de formar y retener talentos
* Habilidades sociales: Capacidad de persuadir, encabezar cambios...

* Motivacion
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3. Comunicacion

INDICE

3.1 Funciones de la comunicacion

3.2 Elementos del proceso de comunicacion
3.3 La comunicacion en las organizaciones
3.4 Barreras de la comunicacion eficaz
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La comunicacion organizativa se refiere a la transferencia de significados entre
miembros de una organizacion
Implica tanto la transmision en si misma de las ideas como su comprensiéon por
quien la recibe

La comunicacion permite
establecer o mantener

CONTROLAR

Permitir la normas asi como presionar
expresion para que se cumplan
emocional de los

empleados

Tt COMUNICACION

Todos los elementos que
refuerzan la motivacion

Transmitir informacion y (fijacion de metas,

conocimientos para la INFORMAR retroalimentacion...)

. requieren una buena
toma de decisiones o
comunicacion



uc Estructura y Comportamientos Organizativos

BE CANTABRIA 7. Equipos de Trabajo, Liderazgo y Comunicacién

3. Comunicacion
3.2 Elementos de proceso de comunicacion

2) RECEPTOR

4) cODIGO

Emisor: El que transmite la informacion (un individuo, un grupo o una maquina).

Receptor: El que recibe la informacion (individual o colectivamente). Puede ser una maquina.

Codigo: Conjunto o sistema de signos que el emisor utiliza para codificar el mensaje.

Canal: Elemento fisico por donde el emisor transmite la informacion y que el receptor capta por los
sentidos corporales. Se denomina canal tanto al medio natural (aire, luz) como al medio técnico
empleado (imprenta, telegrafia, radio, teléfono, television, ordenador; etc.) y se perciben a través de los
sentidos del receptor (oido, vista, tacto, olfato y gusto).

Mensaje: La propia informacion que el emisor transmite.

Contexto: Circunstancias temporales, espaciales y socioculturales que rodean el hecho o acto
comunicativo y que permiten comprender el mensaje en su justa medida.
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3. Comunicacion
3.2 Elementos de proceso de comunicacion

Direccion de la comunicacion:

» La comunicacion descendente se dirige a niveles inferiores en la

organizacion, para asignar metas, dar instrucciones, senalar problemas..

» Ej.- Las circulares, carteles anunciantes...

» La comunicacioén ascendente se dirige a niveles superiores en la

organizacion, para obtener feedback e informacion local

» Ej.- Reuniones “de queja”, encuestas de opinion...

» La comunicacién horizontal se produce entre niveles jerarquicos

equivalentes, para ahorrar tiempo y facilitar la coordinacion
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3. Comunicacion
3.2 Elementos de proceso de comunicacion

Tipos de lenguaje:
v’ Oral:
Ventajas: velocidad y retroalimentacion

Desventajas: mayor distorsion (ej.- teléfono estropeado)

v Escrito:
Ventajas: tangible, verificable, guardar, mas cuidadoso

Desventajas: consume tiempo Yy falta feed-back

v No Verbal: Fundamentalmente corporal, permite emitir mensajes de

afinidad y estatus, entre otros.
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3. Comunicacion
3.3 La comunicacion en las organizaciones

Los rumores que corren entre los empleados de una empresa constituyen su

red informal de comunicacion

En principio, no estan controlados por la administracion

A veces tienen mas credibilidad que a los comunicados formales

Afectan a los intereses personales de los involucrados
Los estudios muestran la importancia de estas redes informales:
* El 75% de los empleados se entera de las cosas por rumores
* Solo un 10% de los empleados ejercen de “cotillas™

* Los rumores en las organizaciones suelen ser ciertos en un 75%
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3. Comunicacion
3.3 La comunicacion en las organizaciones

({En qué circunstancias se generan los rumores?

» Situaciones ambiguas sobre las que la empresa no se pronuncia, o no lo

hace de forma creible

» Cuando estas situaciones afectan de forma importante a los

empleados y la ambiguedad les crea un estado de ansiedad

{Como limitar los rumores y sus consecuencias negativas?

» Fijar fechas fijas para la toma de decisiones importantes

» Explicar por qué algunos asuntos se estan administrando secretamente

» Explicar ventajas e inconvenientes de las alternativas a elegir,

incluyendo la descripcion del peor escenario posible
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3. Comunicacion
3.3 La comunicacion en las organizaciones

{Qué canal de comunicacion usar para cada tipo de mensaje?

» La respuesta esta en funcion de la capacidad que tenga el canal para:
... manejar varias claves al mismo tiempo
. . 4 ’ . €€_.° 99
... proporcionar un retroalimentacion rapida riqueza del canal

... hacer la comunicacion personal
» Los mensajes ambiguos y complicados requieren un canal mas rico

» Los mensaje mas rutinarios pueden ser detallados en canales pobres

Conversacion
en persona

Correo
electronico

I I
|

Circulares, Conversacion
P Memorandos telefonica

Canales
Ricos
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3. Comunicacion
3.4 Barreras de la comunicacion eficaz

+¢ Filtrado: El emisor puede manipular la informacién para que aparezca

mas favorable a ojos del receptor

¢ La percepcion selectiva: Los receptores también proyectan sus temores

o esperanzas sobre los mensajes que decodifican

¢ Sobrecarga de informacion: Si la informacién que recibimos excede

nuestra capacidad de procesar, podemos cometer errores al priorizar

¢ La ansiedad que provoca la comunicacion (oral) hace que se abuse a

menudo de canales pobres (escritos)
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3. Comunicacion
3.4 Barreras de la comunicacion eficaz

Elementos que pueden ayudar a superar estas barreras

* |mplicacion del presidente y de los gerentes

" Promover canales de doble via (ascendente y descendente) para la retroalimentacion
= Comunicacion cara a cara

= Cuidar especialmente la distribucion de malas noticias

= Empatia que permita orientarse al receptor

= Adaptar los modelos de mensaje para los distintos receptores

= Tratar la comunicacion como un proceso continuo



