COMPONENTES, BARRERAS Y ELEMENTOS EN LA COMUNICACION
ASERTIVA EN EMPRESAS RECICLADORAS DEL DEPARTAMENTO
DE LA GUAJIRA

Resumen

El propésito del presente articulo es analizar los componentes, barreras y elementos que influyen en la comunicacién aser-
tiva en las empresas recicladoras del Departamento de La Guaijira. El estudio se sustenta en las teorias de autores como:
Van-der Hofstadt, y Gémez. (2006), Bosquet (2005), Verderber y Verderber (2009), Gonzdélez (2011), Oemichen (2007)
entre ofros. El mismo, se enmarcé en una metodologia descriptiva bajo el enfoque cuantitativo. Los resultados destacan los
componentes: contacto ocular, volumen de voz, fluidez y claridad como indicadores, donde se evidencia que los directivos
y trabajadores no estan de acuerdo ni en desacuerdo con el cruce de miradas que no permiten que la comunicacién se rea-
lice asertivamente, porque a fravés de ellas no expresan las emociones. También el volumen de la voz muestra desacuerdo
con la forma en que se comunican los directivos ya que no poseen la intensidad necesaria para un buen entendimiento entre
ellos y los trabajadores. De igual manera, los directivos manifiestan que los trabajadores demuestran tener facilidad para
expresarse correctamente, asimismo, las instrucciones impartidas no garantizan el establecimiento de una comunicacién
clara entre ellos. También se evidencia que existen barreras que afectan la comunicacién, tales como el ruido, los cédigos,
actitudes negativas y la retroalimentacién. Ademds, inciden los elementos del discurso como: toma de turnos, conversacién,
entrevista y debate para que haya una comunicacién asertiva entre directivos y trabajadores en las empresas recicladoras
del Departamento de La Guaiira. Finalmente, se concluye que existen desacuerdos entre los directivos y trabajadores en
los componentes, barreras y elementos de la comunicacién asertiva; asimismo hay desacuerdo con los mensajes emitidos
entre ellos para ser entendidos facilmente.

Palabras clave: Componentes, barreras, elementos, comunicacién asertiva, Empresas Recicladoras, Departamento de
La Guaijira, Colombia.

Abstract

The purpose of this article is to analyze the components, difficulties and factors that influence the assertive communication
process of Recycling Companies in La Guaijira . This study is based on the theories of authors such as Van- der Hofstadt ,
and Gomez . (2006 ), Bosquet (2005 ) , Verderber and Verderber (2009 ) , Gonzdlez ( 2011) , Oemichen (2007 ) among
others. This research was framed in a descriptive methodology, under the quantitative approach. The results show that com-
ponents like: eye contact, voice volume, fluidity and clarity as patterns, which show when managers and workers do not
agree nor disagree, because this gestures exchange do not allow the communication to be assertive, because they do not
let to express the emotion. Also, the volume of the voice does not correspond with the way managers communicate and the
lack of intensity needed for a good understanding between them and their workers. Similarly, managers stated that workers
have easily demonstrated to express correctly and at the same time, the instructions given do not guarantee the establish-
ment of clear communication between managers and workers.Besides, we can find evidence that there are other aspects
such as noise, codes, negative attitudes and feedback. There are other aspects that affect communication process such as:
turntaking, conversation, interview and discussion; these are absolutely required to get or establish assertive communication
between managers and workers at the Recycling Companies in La Guaijira.Finally, we can conclude that misunderstandings
between managers and workers come from all behaviors and aspects mentioned before that is needed to establish effective
communication, there is also disagree with them messages sent between them to be easy tounderstand.

Keywords: Components, difficulties, assertive communication, recyclers Business, Department of La Guaijira, Colombia.
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INTRODUCCION

La asertividad se refiere a la solidez de cardcter con
la que los individuos se relacionan, de manera que
puedan expresar los sentimientos, pensamientos, opi-
niones sin perjudicar a los demds. De igual manera,
ayuda a resistir la perseverancia de otras personas,
entre otros aspectos importantes. Cuando esto pasa,
facilita que ofros se pronuncien libremente y lo ha-
cen utilizando de forma adecuada posible los com-
ponentes sin obviar las barreras de la comunicacién.
Asimismo, la forma de expresarse asertivamente se
adapta al contexto donde se desarrolla la comuni-
cacién, como es el caso de las empresas reciclado-
ras en el Departamento de La Guaijira, a facilitar la
resolucién de problemas inmediatos que se puedan
presentar para que los gerentes alcancen el éxito.
Este 0ltimo, es uno de los procesos mas dificiles, y
sin embargo el més importante, si se desea iniciar y
mantener una empresa exitosa, para lo cual es ne-
cesario la combinacién de aptitudes innatas y habi-
lidades adquiridas que permiten crecer tanto en lo
personal como en lo profesional.

El propdsito de la investigacién esanalizar los com-
ponentes,barreras y elementosque influyen en la co-
municacién asertiva en las empresas recicladoras del
Departamento de La Guaijira. Este articulo se muestra
organizado como sigue: Introduccién, indagacién
exhaustiva de los componentes, las barreras y ele-
mentos del discurso en la comunicacién que plantea
los fundamentosteéricos. Posteriormente, se presenta
la metodologia utilizada, donde se describe el pro-
cedimiento utilizado para su elaboracién, y después
se muestranlos resultados y las conclusiones.

Finalmente, es importante determinar si las personas
que dirigen los procesos administrativos en las em-
presas recicladoras del Departamento de La Guaijira,
requieren comunicacién asertiva que sea capaz de
entender sentimientos, ideas, opiniones, respetar lo
que sienten y piensan los demds, en el cumplimiento
de las actividades que se ejecutan en dichas orga-
nizaciones.

FUNDAMENTOS TEORICOS

En la literatura relacionada con los componentes de
la comunicacién asertiva, Van-der Hofstadt, y Gé-
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mez (2006), presentancon relacién a los elementos
no verbales de la comunicacién, que la persona
asertiva se caracteriza por presentar una expresion
facial amistosa y distendida, facilitando el que se
establezca una comunicacién con ella al mostrarse
receptiva a la misma. El contacto ocular con el inter-
locutor es directo, pero evitando la mirada fija que
incomoda al otro.Las personas son capaces de trans-
mitir mensajes, que permiten al receptor saber lo que
significan sin ponerse de acuerdo.

Asimismo, los autores mencionadosrevelan que para
los elementos para-verbales, se destaca el volumen
de voz adecuado y una entonacién correcta, de ma-
nera que su discurso sea perceptible de forma cé-
moda y agradable. El habla es fluida y con claridad
eficiente. El tiempo de conversacién se presenta de
forma proporcionada a los participantes, siempre
que el contexto lo permita y no se vea obligado por
él a soportar un mayor peso de la charla.

Finalmente, se destacan los componentes verbales
mds caracteristicos del estilo de comunicacién aser-
tivo. El habla es el componente por excelencia de
la comunicacién, y el que por tradicién ha recibido
mds atencién. Los individuos generalmente utilizan
en primera persona términos que expresan sus pro-
pias ideas, opiniones, emociones, sentimientos y res-
peto, tales como: pienso, siento, quiero, asi como
aquellos que implican la colaboracién del interlocu-
tor o preguntas encaminadas a la participacién de
los demds. (Por ejemplo, 3Cémo se puede orientar
esto?, 5Qué opina?).

Por ofra parte, existe una esmerada atencién por las
personas y siempre se hace referencia a este tipo
de aspectos, por lo general, para halagar o reforzar
verbalmente a los demds. Asi mismo, es importante
entender quela comunicacién asertiva debe ser vista
como una herramienta que permite generar conoci-
miento entre las personas; por otro lado, mejora y
fortalece las relaciones; y por dltimo, sensibiliza las
diferencias individuales entre personas y grupos.




Estilo de comunicacién asertivo

Elementos Caracteristicas

Contacto ocular
Gestos firmes
Postura erguida
Manos sueltas
Expresion distendida

Conducta no verbal

Ideas
Opiniones
Emociones
Sentimientos

Conducta verbal

Volumen de voz conversacional.
Habla flvida

Claridad

Tiempo de habla adecuado
Respetar los silencios
Entonacion agradable

Conducta para-verbal

Fuente: elaboracién de Vander Hofstadt & Gémez. Competencias y habilidades
profesionales para universitarios (2006)

Dentro de este marco de referencia, Bosqued (2005)
plantea que en el comportamiento verbal o compo-
nentes verbales, se incluye todo lo expresado a tra-
vés de la palabra; por ejemplo pedir las cosas ex-
presando frases de cortesia y educacién, como son:
por favor, dar las gracias después de que la oftra
persona le haya prestado un servicio, emplear las
palabras adecuadas para expresar una critica sin
ofender a la ofra persona, entre otras que impone
la educacién; esto hace referencia al contenido de
lo que se dice y expresa a través de la palabra. Los
elementos que se pueden tener en cuenta a este res-
pecto son los siguientes:

Claridad del mensaje: Garantiza que se
entienda correctamente al transmitir el mensa-
je, es decir, expresar con exactitud aquello que
se quiere decir, sin excesivos “adornos” yendo
al grano. Si eres de esas personas que cuando
quieren expresar algo lo hace con muchos ro-
deos, se corres el riesgo de que al final el inter-
locutor no sepa con certeza qué es lo que se ha
querido decir, entonces el mensaje se perderd
entre tantaspalabras.

Duraciéon del habla: Debe estar en conso-
nancia tanto con el mensaje a comunicar como
con el contexto -comunicacién formal o infor-
mal-. En cualquier caso, debe expresar todo lo

que se quierey a la vez hacerlo de manera
bien concisa, sin acaparar el uso de la pala-
bra, lo que acabaria por irritar o impacientar
al interlocutor.

Fluidez: Es la capacidad de expresarse con
facilidad y espontaneidad, en forma correcta.
En una conversacién fluida, las ideas se desa-
rrollan con facilidad, sin enredarse en bloqueos
ni vicios. Dentro de la lingiistica esto se conoce
como la habilidad para producir, expresar y re-
lacionar las palabras. Es por eso que se puede
considerar la fluidez como la virtud més alta de
la comunicacioén. Y, sobre todo, la mds necesa-
ria en las empresas y entidades.

Asimismo, el concepto de fluidez tiene sinénimos
como: elocuencia, facilidad, labia, naturalidad, ver-
bosidad, facundia, espontaneidad, y verborrea. No
se puede ser fluido con un lenguaje pesado, compli-
cado y dificil. De manera que para tener este tipo de
virtud se debe empezar por romper los consabidos
paradigmas tan persistentes en los empresarios y
profesionales latinos, obsesionados con expresarse
con un lenguaje pesado, palabras rebuscadas y muy
técnicas para demostrar que saben. Sin embargo,
se debe fener en cuenta que es una capacidad aso-
ciada a la sencillez. Para conseguirla, se requiere la
conciencia de ser, por encima de todo, un facilitador,
debido a que no tiene pretensiones ni confusiones.

También Bosqued (2005) afirma que el compor-
tamiento no verbal o componentes no verbales, se
producen de manera espontdnea y no consciente, y
es de gran importancia en la comunicacién ya que
apoya, modifica o incluso en ocasiones sustituye al
verbal. A través de él se expresan actitudes, emocio-
nes y sentimientos que son mucho mds espontdneas
que las palabras. Por ofra parte, a través de la co-
municacién no verbal se combina lo expresado con
palabras, reforzéndolo, contradiciéndolo o a veces,
proporcionéndole un significado ligeramente distinto
a lo que expresa.

Asimismo, el autor mencionado, muestra queel vo-
lumen de voz ha de ser lo suficientemente elevado
para que los oyentes le escuchen sin dificultad, no se
aburran ni se irriten -lo que ocurriria con un volumen
en exceso bajo- y puedan seguir con agrado y co-
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modidad la conversacién. Ademds, de esta manera
se proporciona a los demds y al orador una imagen
de autoconfianza. Si, por el contrario, el volumen es
bastante elevado, trasmite la idea de agresividad e
ira, propia del comportamiento agresivo.

Segin Gonzdlez (2011), para conseguir el volumen
ideal en la voz, es necesario escucharse y saber en
qué grado se quiere estar, de acuerdo al auditorio o
nimero de personas a las que se va a dirigir. Ahora,
cuando se ensefia este tema, a partir de una dindmi-
ca lidica y divertida, los participantes juegan a tener
el control del volumen en su mano y controlan a otro
participante, mientras habla.

Por ofra parte, uno de los elementos de la conducta
no verbal de la comunicacién asertiva, es el contacto
ocular o intercambio de miradas, que para autores
como Verderber & Verderber (2009), es la forma y
la cantidad de tiempo que se mira a ofras personas
cuando se comunican. Aunque la intensidad difiere
entre persona y situaciones, los estudios realizados
muestran que los hablantes mantienen el contacto
visual alrededor de 40% y los oyentes 70% del tiem-
po. A través del contacto visual se expresan las emo-
ciones, y al mismo tiempo se vigila lo que ocurre en
la interaccién.

Barreras en la comunicaciéon asertiva

De igual manera, en necesario tener en cuenta que
los procesos ligados a la comunicacién son compli-
cados. Por ende, los principales problemas en la
comunicaciéon residen en barreras como el ruido,
cédigos, y actitudes negativas, los cuales impiden
su realizacién de forma adecuada. Para Verderber
y Verderber (2009), el ruido a menudo limita la heo-
bilidad del pdblico para interpretar, comprender o
responder a los mensajes. Gran parte del éxito como
orador depende de la manera en que se enfrentan
los ruidos externos, internos y los semdnticos.

En el mismo sentido, Oemichen (2007) revela que
los cédigos a su vez, son sistemas de convenciones
que para producir el significado requieren, al igual
que la lengua, de un conjunto de normas y reglas.
El cédigo implica mds que la sola agrupacién de
simbolos, es decir, requiere reglas de organizacién,
los simbolos, individuales y de uso.

Para Gonzdélez (2011), la actitud negativa se ha pues-

to de moda entre los jévenes hoy en dia. Aunque tam-
bién existe entre los adultos que quieren presumir de
prepofentes. Asimismo, una persona que hable ante
un pUblico con esta actitud, no solo se limitard en sus
posibilidades y resultados, sino que ademés dard la
impresién de ser un poco grosero y odioso.

En ese orden, es necesario tener en cuenta que toda
comunicacién debe producir un efecto de respues-
ta, el cual es llamado como retroalimentacién. Se
trata de que se proporcione al interlocutor sefiales
suficientes para indicar siguiendo a su comunicacién
y como la estd recibiendo. Es decir, se trata de ma-
nifestar reaccién a lo que se estd transmitiendo, y
esto hay que hacerlo tanto en el nivel verbal -a través
de palabras como “si”, “te entiendo”, “no estoy de
acuerdo”, “ya” o de preguntas acerca de lo que se
estd diciendo, asimismo como en el no verbal.

Elementos del discurso

Segln Verderber & Verderber (2009), el discurso
contiene mensaje, ideas y sentimientos, que serdn
presentados al publico a través de las palabras, los
sonidos y las acciones simbdlicas que el orador se-
lecciond y organizé y que serdn interpretados por
los miembros del piblico. Al anterior proceso que
construye el sentido se le llama codificar: este desa-
rrollo de transformacién se llama decodificar. Para
su desarrollo es necesario el debate, los turnos la
conversacién y la entrevista, entre otros.

Toma de turnos:Es el hecho de que una interaccién
sea (predominante) personal o transaccional por lo
que afecta a todos los elementos que participan en
el proceso comunicativo y determina su sistema de
toma de turno; es decir, su funcionamiento pragmé-
tico. Los primeros que utilizan el sistema de toma
de turno como rasgo caracterizador de los aconte-
cimientos comunicativos son los etnometodélogos
de la Universidad de California (Sacks, Schegloff,
Jefferson 1974). Siguiendo en parte su descripcion,
incluimos en la toma de turno conversacional las si-
guientes variables:

Alternancia de hablante: No sélo la conversa-
cién, sino las actividades en general, exigen
este rasgo de cambio de interlocutor. Este fac-
for, es evidente que estd presente en los siste-
mas de didlogo.
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Contenido de los turnos no predeterminado: En una
conversacién los hablantes pueden elaborar sus in-
tervenciones sin limitaciones previas de contenido:
se puede conversar de cualquier tema. Puede haber
restricciones que se basen en la relacién social de
los hablantes, o del contexto, pero no vienen dadas
por el marco conversacional

NUmero de participantes no fijos, sino variable: El
sistema toma de turno conversacional permite la in-
corporacién de nuevos interlocutores, asi como el
abandono de varios de los participantes, siempre
que se hayan cumplido ciertas condiciones como no
dejar un intercambio sin finalizar; esto no es posible
en la mayoria de acontecimientos que presentan una
toma de turno marcada.

Longitud del intercambio no predeterminada: Frente
a ofros acontecimientos que si se establecen de an-
temano con mayor o menor exactitud el momento de
su finalizacién (coloquio, reunién, junta, asambleq,
entrevista...), la conversacién puede prolongarse sin
mds restriccién que la voluntad de los participantes.
Se debe tener en cuenta, que el cierre conversacio-
nal se genera localmente, sobre la marcha. Cuando
la interaccién es transaccional; sin embargo, existe
un objetivo cuya consecucién pone fin al encuentro.

Disefio local, turno por turno: Las intervenciones son
condicionadas en sus estructuras y finalidad comuni-
cativa por la intervencién inmediatamente anterior,
no es posible una planificacién exacta.

Para Nifo (2009), la conversacién es un intercam-
bio informal y espontdneo de cualquier momento o
situacion sobre un tema libre, realizado entre dos
o mds personas de igual o distinto rango social y
administrativo, con algin propésito especifico, bien
sea de trabajo, simple convivencia, de relaciones
humanas, o de satisfaccién de las necesidades. Para
que esta tenga éxito, no solo se necesita claridad
conceptual sobre el tema, una actitud dispuesta, sino
que particularmente es recomendable que su desa-
rrollo sea de forma oportuna, interesante ycortés.

Asimismo, la oportunidad depende de saber cuando
comenzar y cuéndo terminar, en qué momento tratar
determinado tema, que respuesta dar, entre ofros.
Conviene recalcar sobre la importancia de saber
escuchar y no interrumpir al interlocutor. El interés

depende no solo del tema en si y de la relacién inter-
personal, sino también de la manera como participa
en la conversacién, animando, reactivando, estimu-
lando, escuchando. El interés no consiste Gnicamente
en hablar de aquello que no nos guste, sino ante
todo, procurar aproximarnos al pensamiento y expe-
riencias de nuestro interlocutor.

Para Nifio (2009), sin duda, cualquier realidad del
hombre y el universo puede ser tema de una conver-
sacidn: ciencia, técnica, comercio, historia, comuni-
caciones, vida individual y social, problemas cotidia-
nos, noticias, experiencias, necesidades, acciones,
entre otros. Muchas veces, en una misma conver-
sacién se pueden tratar los mds diversos temas. El
respeto a las personas, la empatia, el aceptar a los
demds y el ser aceptado por ellos es la clave para
una buena conversacién. Otra exigencia elemental
que en las conversaciones es la corfesia, se mani-
fiesta en el buen trato, en las buenas maneras y un
lenguaje adecuado a la situacién. Los siguientes son
los elementos del perfil de un buen conversador:

1. Toda conversacién supone un saludo y una
despedida cordial (“mucho gusto de verlo”
“encantado de hablar contigo” “volveremos a
vernos”).

2. Conviene alejar los monosilabos y las expre-
siones malsonantes o ironias (“como se ve que
andas en cohete a la luna”).

3. Son palabras claras, directas y respetuosas, las
cuales siempre merecen una respuesta. “por fa-
vor” y “muchas gracias” son férmulas que nun-
ca deberian faltar en una conversacién.

4. Nunca es suficiente el esfuerzo que se hace
para aclarar o contemplar, con miras a una
adecuacién comunicativa, en la sincronizacién
de intencién emitida e intencién percibida.

5. Segin las costumbres de cada pais, se hace
indispensable de un adecuado manejo de los
apelativos, titulos y tratamientos. El tutear a las
personas es simbolo comin de confianza y el
uso de “usted” es mds de respeto: el uso de don
(dofia) es obligatorio en Espafia, antepuesto a
los nombres de las personas mayores en jerar-
quia o edad.

6. Un buen conversador escucha y respeta la po-
sicién de los otros y expone con serenidad sus
propias ideas y opiniones, sin sumisién, pero
tampoco sin imposicién. Aporta al tema infor-
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macién valiosa sin mezquindad ni egoismo, y
estd siempre dispuesto a abordar otros temas,
segln la necesidad.

Finalmente, conviene recordar que existen conversa-
ciones en las que participan mds de dos personas,
en cuyo caso se podria hablar de comunicacién de
grupos de tipo natural y espontdneo, en la direccién
corresponde por consenso a un lider natural. Tam-
bién se puede hablar de una conversacién a distan-
cia, a través de los medios, particularmente a través
del teléfono, en que por ahora solo intercambia de
voz, sin la informacién que proporciona el estar cara
a cara, de los nuevos beneficios de la tecnologia.

Nifio (2009) manifiesta, que la entrevista constituye
un cambio de cardcter formal, con objetivos y temas
de alguna manera trazados de antemano, y entre
dos o mds personas de igual o diferente jerarquia.
Los propésitos de una entrevista suelen impartir ins-
trucciones, dar declaraciones, determinar problemas
y promover soluciones, conocer una persona u ob-
tener informacién. Con excepcién de la entrevista
periodistica, que se cifie a reglas especificas (por
ejemplo, entregar las preguntas de antemano, pre-
sentar al entrevistado, entre otros puntos que sean
pertinentes), una entrevista bien puede combinarse
con el didlogo, con lo cual se obtiene el mayor éxito.
En general, para lograr una buena entrevista, se su-
gieren las siguientes orientaciones:

a. Disefar un plan para la entrevista

b. En la preparacién tener en cuenta las cir-
cunstancias de tiempo y lugar

c. Partir de los objetivos claros y orientar ha-
cia estos la entrevista

d. Introducir elementos de motivacién y apli-
car la técnica del didlogo

e. Evitar el autoritarismo, la autosuficiencia y
caer en la tentacién del monélogo

f.  Extraer conclusiones precisas con la partici-
pacién de las partes

Para Sdnchez (2009), el debate es examinar con
detenimiento un tema entre dos o mds personas quie-
nes dialogan, cada una de las cuales exponen sus
puntos de vista y trata de llegar a unas conclusiones.
Como en cualquier tipo de didlogo, los interlocuto-
res deben actuar en un plano de igualdad y libertad
para exponer sus opiniones y defenderlas con ar-
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gumentos convincentes, pero sin intentar imponerlas
a los demés. La discusién desarrolla la capacidad
de razonamiento y andlisis critico, lo que habitia
a aceptar con serenidad las criticas ajenas. Existen
varios tipos, pero en todos son necesarias la pre-
paracién adecuada del tema, la meditacién de las
razones para argumentar y la definicién clara de las
posturas personales. Se presentan tres importantes:

1. La discusién en mesa redonda, es apropiada
para trabajar en grupos pequefos y no requie-
re la presencia de un ponente; el moderador se
encarga de presentar el tfema.

2. La discusién en la asamblea, por el contrario,
es Util para los grandes grupos y se necesita de
un ponente que sefale los puntos fundamenta-
les del tema, delimite las posibles posturas de
los interlocutores y proponga una solucién al
problema tratado. Para discutir temas en que
se plantean fundamentalmente dos posturas
analégicas, es conveniente la actuacién de dos
ponentes, cada uno de los cuales deberd ex-
poner sus conclusiones, replicar al contrario y
contestar las preguntas de los asistentes.

3. La discusién en comisiones se impone cuando
el tema es complejo y los interlocutores numero-
sos. Entonces es conveniente dividir la materia
en varios puntos esenciales y los interlocutores,
agrupados libremente en comisiones, deben
discutir por separados un punto del temario. El
secretario de cada comisién ha de tomar nota
de las intervenciones de los miembros de su
equipo y exponerlas mds tarde en la asamblea
general, donde el moderador abrird el didlogo
y tendréd lugar todo tipo de preguntas, precisio-
nes y aclaraciones.

Por Gltimo, para Sénchez (2009), las normas bdsicas
del debate, incluye, la determinacién del tema, que
debe ser de cardcter especifico, nunca de cardcter
general. Y los objetivos que se pretender conseguir;
fijar el tiempo necesario para buscar informacién,
reflexionar con el tema y preparar las argumentacio-
nes; nombrar a un moderador que dirija la discusién
y, €n su caso, uno a mds secretarios que fomen cada
nota de las intervenciones y uno o mds ponentes;
pensar y matizar las intervenciones personales a par-
tir del guion argumental y las posibles respuestas a




las tesis contrarias, que refuercen la propia.

En esencia, la actuacién del moderador consiste en
iniciar el debate con la presentacién del tema o, en
su caso, del ponente: sefialar las lineas en que se va
a mantener la discusién; invitar a los asistentes a que
expongan sus opiniones: moderar el debate sefiala-
do el orden de las intervenciones, segin las peticio-
nes de palabras; no permitir que dos personas ha-
blen a la vez; cortar la intervenciones que supongan
desconsideracién hacia los demds o una repeticién
de lo que se ha dicho; finalizar cuando se considera
suficientemente debatido, y terminar el debate con
un resumen del mismo.

Finalmente, esta investigacién establecié la posicién
de los autores Van-erHofstadt, y Gémez (2006),
quienes definen la comunicacién asertiva comola
modalidad a través de la cual toda persona lograex-
presar sus sentimientos, ideas y opiniones, defen-
diendo sus derechos y respetando los ajenos. Esto
no es mds que decir aquello que se requiere, siente,
piensa y proceder en consecuencia, sin ser pasivo o
agresivo.

METODOLOGIA

En esta investigacién se utilizan los planteamientos
de autores como Herndndez, Ferndndez & Baptista
(2010), quienes expresan que una vez definida la
unidad de andlisis, se debe proceder a delimitar la
poblacién a estudiar y sobre la cual se pretende ge-
neralizar los resultados. De acuerdo con lo anterior,
la poblacién es el conjunto de todos los casos que
concuerdan con una serie de especificaciones.

La poblacién estudiada y sobre la cual se generaliza-
ron los resultados de la comunicacién asertiva en las
34empresas recicladoras del Departamento de La
Guaijira,estuvo constituida por 34 gerentes, aplican-
do un censo poblacional debido al reducido nimero
de personas involucradas en la investigacién.

Tabla 1. Empresas recicladoras

(Poblacién directivos y empleados)

Empresa Directivos Empleados Direccién
Recicladora Alguero 1 4 Via alterna a Fonseca. Barrancas
Reciclajes El Carmen. 1 3 Via a Conejo. Fonseca
Recicladora EI Pilar 1 3 Ramal La Jaguadel Pilar..
Chatarreria El macha 1 3 Carrera 8. N° 5 — 41. Manaure.
Chatarrerfalas Mercedes 1 3 Calle7. N° 19 — 02. Uribia.
Chatarrerfa La Florida 1 3 Calle9. N° 19 — 30. Uribia.
Chatarrerfa La Bendicion 1 6 Carrera 19. N° 16 — 20. Maicao.
Recicladora Cano y Molina 1 5 Carrera 16. N° 16 — 75. Maicao.
Recicladora EI Carmen 1 6 Carrera 19. N° 14— 19. Maicoo.
Recidadora Los Flores 1 5 Calle 18. N° 19 — 02. Maicao.
Chatarreria El Papa 1 6 Calle 6. N° 24 — 30. Maicao.
Recicladora El Triunfo 1 6 Calle 15. N° 17 — 22. Maicao.
Recicladora Warekay 1 5 Calle 5. N° 16 20. Maicao.
ChatarreriaJuancho 1 5 Calle 15. N° 16-68 Maicao.
Chatarreria Wayuu 1 6 Calle 12. N° 19 — 25. Maicao.
Chatarreria La Guillete 1 5 Calle 15. N° 15— 15. Maicao.
Chatarreria La Negra 1 5 Calle 8. N° 16 —22. Albania.
Chatarreria Cuestecitas 1 6 Calle principal (Cuestecitas). Albania.
Asoarweregua 1 6 Calle 36. N° 7 -135. Riohacha.
Reciclaje EI Porvenir 1 6 Calle 40. N° 20 — 32. Riohacha.
Reciclaje La Gran Avenida 1 6 Calle 30. N° 12 — 32. Riohacha.
Reciclaje EI Medio 1 5 Calle 38. N° 12 — 66. Riohacha.
Ambiente
Chatarreria Combita 1 5 Carrera 7. N° 178 — 80. Riohacha.
Reciclemos Guajia N° 1. 1 7 Calle 15 con carrera 12°. Riohacha.
Reciclemos Guajira N°2. 1 7 Carrera 7. N° 17 — 49. Riohacha.
Reciclaje Caribeant 1 6 Calle 14 A, N°3 -8 4. Riohacha.
Reciclaje Sebastin 1 4 Calle 26. N° 7 A—71. Riohacha.
Reciclaje Ovidio 1 6 Calle 20. N° 7 A— 51. Riohacha.
0y C Reciclaje. 1 6 Carrera 7. N° 20 — 75. Riohacha.
Reciclaje La Gran Parada 1 7 Calle 47. N° 20 — 18. Riohacha.
Reciclajes Villanueva 1 6 Calle 19. N° 10 — 53. Villanueva.
Reciclaje La solucin 1 7 Calle 14. N° 12 — 48. San Juan.
Recicladora San Juan 1 4 Calle 13. N° 7 — 45. San Juan.
Reciclaje El Minero 1 7 Calle 12. N° 21 — 18. Hatonuevo.
Totales 34 180

En esta tabla 1 se describen la poblacion de las empresas recicladoras del Departamento de La
uaijira, que hicieron parte de las muestras objeto de estudio.
Fuente: elaboracion del autor.
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La muestra estuvo conformada por 180 empleados,
una porcién importante de los trabajadores de las
empresas recicladoras del Departamento de La Gua-
jira, para la cual se aplicé la siguiente férmula:

n’ = Z’x p x q (promedio estimado)
d2

n (férmula para el disefio de la muestra)
T+n
N

N = 180. Total de trabajadores.

n=

p=qg= 50%

n” =2 Es el tamafo de la muestra aleatoria a disefiar,
no se conoce.

P=95% Z=1,96

No= Z2 x p x q (promedio estimado)
d2

d=0,08*100% = 8%

n= (1,96)2 (0,50) (0,50) = (3,84) (50) (50)

0,08)’ 64
n'=w= 150 n—» n’ = 50
64 T4+n 14150
N 180 B

n= 150 =82
1,83

Para la recoleccién de la informacién, se elaboraron
dos (2) cuestionarios con 57 items cada uno para
la recoleccién de datos, con preguntas y respuestas
precisas, sustentados por los hechos y aspectos que
interesaron a la investigacién, para luego ser contes-
tados por la poblacién objeto de estudio.

El instrumento se aplicé de acuerdo a los indicadores
propuestos en la investigacion, los cuales estuvieron
conformado por un conjunto de reactivos de tipo es-
tructural, bajo una escala tipo likert, considerando

las siguientes opciones: totalmente de acuerdo, de
acuerdo, ni de acuerdo ni en desacuerdo, en des-
acuerdo, totalmente en desacuerdo, y cada alterna-
tiva de la respuesta se le asigna un valor de ponde-
racién, los cuales se muestran en la siguiente tabla.

Tabla 2. Ponderacién

Ponderacién en afirmativo Asertiva de respuesta

5 Totalmente de acverdo

4 De acverdo

3 Ni de acuerdo ni en desacuerdo

2 En desacuerdo

1 Totalmente en desacuerdo

Fuente: elaboracion del autor.

También para la interpretacién de los resultados me-
diante estadisticas, se establecié el Baremo ponde-
rado, tal como se muestra en la tabla 3.

Tabla 3. Baremo

Categoria Rango
Muy baja 1,00=x<1,80
Baja 1,80 = x < 2,60
Moderada 2,60 = x <340
Alta 3,40 = x < 4,20
Muy alta 420 =x<500

En esta fabla se muestra el Baremo ponderado para la inferpretacién y categorizacion
de las estadisticas de la variable objeto de estudio.
Fuente: elaboracion del autor.

RESULTADOS

Los resultados de la investigacién, a través del mé-
todo cuantitativo y siguiendo los planteamientos de
Van-der Hofstadt, & Gémez (2006), Bosquet (2005),
Verderber & Verderber (2009, Gonzdlez (2011), se
evidencia los resultados para cada indicador per-
tenecientes a los componentes de la comunicacién
asertiva que se desarrollan en las empresas recicla-
doras, se procedié a realizar un promedio de todos
ellos para identificar el comportamiento de la vario-
ble en general.

En este sentido, se pude apreciar en la tabla 4, que
la mayoria de los directivos encuestados (39,2%) en
las empresas recicladoras del Departamento de La
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Guaijira, orientaron sus respuestas hacia la alterna-
tiva ni de acuerdo ni en desacuerdo, con una des-
viacién estédndar de 0,60 y una media aritmética de
2,44 que se ubica en el rango 1,80 > x < 2,60 de
la categoria baja. Asimismo, las respuestas de los
empleados se enfocaron hacia la alternativa en des-
acuerdo (33,3%) arrojando una desviacién estandar
de 0,64 y una media aritmética de 2,25 pertene-
ciente al rango 1,80 > x < 2,60 que define la cate-
goria baja del baremo.

Tabla 4. Distribucién de los resultados de ladimensién com-
ponentes de la  comunicacién aserfiva

ALTERNATIVAS (%) Media

aritmética

Desviacion
estandar

INDICADOR - 0

NDA/NED ED TED
Dir ~ Emp =~ Dir ~ Emp  Dir = Emp = Dir  Emp = Dir  Emp = Dir = Emp = Dir = Emp
Contacto ocular ~ 00 ~ 00 157 65 726 382 88 472 29 81 055 066 299 243
Volumendevoz = 19 33 49 98 304 268 520 317 108 285 065 08 237 229
Fluidez 224 00 59 00 68 65 314 431 265 504 059 047 152 158
Claridad 00 65 206 285 4701 236 323 14 00 301 061 062 28 270
PROMEDIO 78 24 Mg 12 392 238 311 333 105 293 060 064 244 225

Lo tabla 4, muestra el punto de vista de los directivos y empleados con respecto a los compo-
nentes de la comunicacién asertiva con relacién al contacto ocular, volumen de voz,
fluidez y clarided
Fuente: elaboracion del autor.

Considerando los resultados anteriores, se realizé un
promedio para conocer el comportamiento de la di-
mensién componentes de la comunicacién asertiva,
la cual arrojé una baja concordancia con lo plantea-
do por Van-der Hofstadt & Gémez (2006) quienes
manifiestan que, la persona asertiva es capaz de
defender sus derechos y expresar opiniones en una
forma adecuada, respetando a los otros, y todo ello
lo hace utilizando las habilidades conductuales en
forma correcta.

Por lo tanto, se puede decir que los directivos de las
empresas recicladoras del departamento de La Guo-
jira no adoptan los componentes de la comunicacién
asertiva, ya que no le dan la debida importancia al
contacto ocular, volumen de voz, fluidez y claridad
del mensaje, limitdndose a involucrar los aspectos
externos o resultantes de la comunicacién en la ges-
tién de la organizacién, pero pasando por alto los
componentes internos u originarios de la propia acti-
vidad empresarial.

En la tabla 5, se evidencianlos resultados para cada
indicador pertenecientes a las barreras de la comu-
nicacién asertiva que se desarrollan en las empresas

recicladoras, se procedié a realizar un promedio de
todos ellos para identificar el comportamiento de la
dimensién en general.

Tabla 5. Distribucién de resuliados para la dimension barre-
ras en la comunicacion asertiva

ALTERNATIVAS (%) DESVIACION ~ MEDIA

ESTANDAR ~ ARITMETICA
INDICADOR T0A DA NDA/NED ) T0

Dir + Emp « Dir  Emp = Dir ~ Emp = Dir ~ Emp Dir Emp Dir  Emp Dir = Emp

Ruido 00 33 49 114 784 520 108 268 59 65 065 077 284 279
Codigos 49 00 265 49 324 14 313 398 49 439 08 078 293 180
Aditudes 1,8 285 543 537 333 146 00 33 00 00 060 061 379 406

negativas
Retroalimentadién ' 0,0 00 167 49 294 130 500 553 39 268 080 070 255 198
PROMEDIO 42 80 256 187 444 227 230 313 38 193 073 072 303 266

La tabla 5, muestra el punto de vista de  los directivos y empleados con respecto barreras de la
comunicacion con relacién al ruido, cédigos, acfitudes negativas  refroalimentacién.
Fuente: elaboracion del autor.

En este sentido, se pude apreciar en la tabla 5, que
la mayoria de los directivos encuestados (44,4%)
orientaron sus respuestas hacia la alternativa ni de
acuerdo ni en desacuerdo, con una desviacién estdn-
dar de 0,73 y una media aritmética de 3,03 que se
ubica en el rango 2,60 > x < 3,40 de la categoria
moderada. Porsu parte, las respuestas de los emplea-
dos se orientaron hacia la alternativa en desacuerdo
(31,3%) arrojando una desviacién estdndar de 0,72
y una media aritmética de 2,66 perteneciente al ran-
go 2,60 > x < 3,40que define la categoria modera-
da del baremo.

Seguidamente, al identificar las barreras que afectan
el desarrollo de la comunicacién asertiva en las em-
presas recicladoras del Departamento de La Guajira,
los resultados para el indicador ruido mostraron una
moderada concordancia con lo planteado por Ver-
derber & Verderber (2009) quienes expresan que el
ruido a menudo limita la habilidad del piblico para
interpretar, comprender o responder a los mensaijes.
Es cualquier estimulo que obstaculiza el significado
compartido. Gran parte de su éxito como orador de-
pende de la manera en que usted enfrenta los ruidos
externos, internos y los semdnticos.

La tabla 6, evidencia detalladamente los resultados para
cada indicador pertenecientes a los elementos del discur-
so dialégico en las empresas recicladoras, se procedié
a realizar un promedio de todos ellos para identificar el
comportamiento de la dimensién en general.
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Tabla 6. Distribucién de resultados para la dimensién ele-
mentos del discurso

ALTERNATIVAS (%) DESVIACION  MEDIA

ESTANDAR ~ ARITMETICA

NDICADOR DA DA NDA/NED ) T

Dir + Emp = Dir ~ Emp = Dir ~ Emp = Dir  Emp ~ Dir ~ Emp Dir  Emp Dir = Emp

Tomadeturnos 00 ' 65 00 285 372 236 314 163 314 252 078 065 202 275
Conversaién 0,0 00 00 33 333 350 284 31,7 382 3001 071 064 195 212
Entrevista 00 00 20 65 49 114 931 488 00 333 034 063 210 19
Debate 69 00 245 00 343 98 304 447 39 455 074 055 274 166

PROMEDIO 17 15 66 96 384 200 457 354 184 335 064 062 220 212

La tabla 6, presenta el punio de vista de  los directivos y empleados con respecio a los elemen-
tos del discurso con relacion a lafoma de furnos, conversacion, entrevista y debate.
Fuente: elaboracién del autor.

En este sentido, se pude apreciar en la tabla 6, que
la mayoria de los directivos encuestados (45,7%)
orientaron sus respuestas hacia la alternativa en des-
acuerdo, con una desviacién estdndar de 0,64 y una
media aritmética de 2,20 que se ubica en el rango
1,80 > x < 2,60 de la categoria baja. De igual ma-
nera, las respuestas de los empleados se orientaron
hacia la alternativa en desacuerdo (35,4%) arrojan-
do una desviacién esténdar de 0,62 y una media
aritmética de 2,12perteneciente al rango 1,80 > x <
2,60 que define la categoria baja del baremo.

En consecuencia, en las empresas recicladoras los
directivos no utilizan los elementos del discurso de
forma efectiva, debido a que no se basan en las
experiencias, detalles, ilustraciones, personifica-
ciones, dramatismo y ejemplos en algunos casos,
ni se usan con términos familiares y concisos que
permitan comprensién y entendimiento adecuado
a los trabajadores, impidiendo que el mensaje
trasmitido sea comprendido por todos los miem-
bros de la organizacién.

CONCLUSION

Los componentes de la comunicacién asertiva que se
desarrolla en las empresas recicladoras, coinciden
con planteamientos empiricos de Van-der Hofstadt &
Gémez (2006), al considerar que no adoptan los
componentes de la comunicacién asertiva, ya que no
le dan la debida importancia al contacto ocular, vo-
lumen de voz, fluidez y claridad del mensaje, limitéan-
dose a involucrar los aspectos externos o resultantes
de la comunicacién en la gestién de la organizacién,
pero pasando por alto los componentes internos u
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originarios de la propia actividad empresarial.

Se tienen en cuenta estas consideraciones al iden-
tificar las barreras que afectan el desarrollo de la
comunicacién asertiva en las empresas recicladoras,
se concluye que estas afectan el desarrollo de la
misma en estas entidades, siendo principalmente las
actitudes negativas, seguidos del ruido, cédigo; por
dltimo, la retroalimentacién, lo cual genera malos
entendidos entre los miembros de la organizacién y
problemas por la mala interpretacién de los mensa-
jes emitidos.

Finalmente, al establecer los elementos del discurso
en las empresas recicladoras, se concluye que los di-
rectivos no utilizan los elementos del mismo de forma
efectiva, ya que no dan buen uso a la toma de turnos,
conversaciones, entrevistas, debates, como tampoco
se usan términos concisos que permitan comprensién
y entendimiento, impidiendo que el mensaje trasmiti-
do sea bien interpretado por todos los miembros de
la organizacién.
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