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Comunicacidn asertiva organizacional en el desempefio de una
Institucion de Educacion Superior

Assertive organizational communication in the performance of a
Higher Education Institute

Resumen

La comunicacion asertiva es una habilidad que puede aprenderse y ensefiarse a partir del sistema educativo. En el ambito
empresarial, contribuye a la creacion de una imagen institucional positiva, mejora la actitud del capital humano hacia la obtencion
de resultados, y transmite la importancia de la actividad que realiza cada integrante. Esta investigacion se llevd a cabo en la
Universidad Auténoma de Querétaro, Campus Cadereyta, especificamente en la Facultad de Contaduria y Administracion.
Involucrod a 18 docentes y administrativos. El objetivo fue determinar sila comunicacion asertiva era esencial para el desempefno
de una organizacion, en este caso, una Institucién de Educacion Superior. O, si por el contrario, no tenia influencia alguna. Se
elabord un cuestionario compuesto por 15 preguntas, las cuales se centraron en tres variables de estudio. Estas variables
emergieron como resultado de una investigacion preliminar, durante la cual se realizd, a su vez, un andlisis del marco tedrico y
conceptual de la investigacion. Se obtuvo como resultado de la encuesta una fuerte creencia en la importancia de la coherencia
entre los aspectos visuales, verbales y vocales para lograr una efectiva comunicacion asertiva.

Palabras clave: organizacion, comunicacion asertiva, Instituciones de Educacion Superior, capital humano

Abstract

Assertive communication represents a skill that can be learned and taught from the educational system. Likewise, in the business
field, contributes to the creation of a positive institutional image, improves the attitude of human capital towards obtaining results
and transmits the importance of the activity carried by each member. The research was carried at the Cadereyta Campus of the
Autonomous University of Querétaro, specifically in the FAA, involving 18 teachers and administrators as actors, with the
objective of determining whether assertive communication is essential for the performance of an organization, in this case an
HEI, or if on the contrary, it has no influence. It was developed a questionnaire of 15 questions focused on three study variables.
These variables emerged as a result of a preliminary investigation, during which an analysis of the theoretical and conceptual
framework of the master's thesis research was carried out. As result of the survey, it was obtained a strong belief in the
importance of coherence between visual, verbal and vocal aspects to achieve effective assertive communication.

Keywords: organization, assertive communication, Higher Education Institutions, human capital
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1. Introduccion

Como seres humanos, poseemos el impulso de compartir nuestros pensamientos, sentimientos, emociones e
ideas, entre otros aspectos. Al exteriorizar estas vivencias, se van delineando y revelando los rasgos distintivos de
la personalidad de cada individuo. La comunicacion es esencial en todos los entornos y comunidades, debido a
nuestro deseo intrinseco de expresar pensamientos, emociones y conocimientos. Cuando la comunicacion es
insuficiente o inapropiada, a menudo surge un conflicto interpersonal (Subiela Garcia et al., 2014, p. 277).

La comunicacion ha sido un parteaguas en el buen funcionamiento de las organizaciones. Es la clave para
generar confianza entre los miembros de la organizacion y lograr el trabajo en equipo al interior de la organizacion.
Hoy en dia, ya no es suficiente solo con decir las cosas; mas bien lo importante es saber decirlas, pues el recurso
humano cada vez es mas vulnerable ante las palabras o las actitudes. Ahora se tiene que pensar en la forma
adecuada de decir qué hacer. Es por ello la importancia de la comunicacion asertiva en las organizaciones asi
como en las Instituciones de Educacion Superior (IES).

El lenguaje posibilita una amplia variedad de expresiones que incluyen la oralidad, la gestualidad y la
escritura, fomentando el reconocimiento de la comunicacion como un ciencia social enfocada en explicar los
intercambios comunicativos y su impacto en la sociedad. Asi se puede inferir que ambos conceptos: lenguaje y
comunicacion, son capacidades fundamentales que deben estar presentes en todos los seres humanos (Sanchez
Vega & Ospina Nieto, 2020, p. 15).

La interaccion continua y dinamica en las organizaciones, que se manifiesta a través del habla, la escritura
0 el uso de senales, juega un papel crucial en el enriquecimiento del conocimiento individual. En un entorno
organizacional, estos modos de comunicacion no soélo facilitan la transferencia de informacion, sino que también
promueven el aprendizaje colaborativo y el intercambio de ideas. Cada conversacion o intercambio de documentos
contribuye a acumular experiencias y perspectivas que enriquecen la comprension y las habilidades de los
individuos. Ademas, estas interacciones pueden inspirar innovacion y creatividad, permitiendo que los empleados
descubran y desarrollen nuevas soluciones a problemas comunes, fortaleciendo asi la base del conocimiento
colectivo de la organizacion. La adquisicion de informacion promueve el intercambio cultural y social, ademas de
ser el vehiculo que posibilita el desarrollo y evolucion, tanto de la sociedad en su conjunto como de individuos,
hacia metas u objetivos concretos (Prieto-Lépez & Loor-Avila, 2021, p. 551).

2. La comunicacion asertiva

La comunicacion asertiva es un estilo de comunicacion en el que se expresan ideas, sentimientos y necesidades
de forma directa, segura, tranquila y honesta, al mismo tiempo que se es empatico y respetuoso con las otras
personas. Se trata de una forma de comunicacion diplomatica y equilibrada en la que se comparte el propio punto
de vista y se defienden los propios derechos. Al mismo tiempo, se tienen en cuenta los sentimientos de los demas
y Se respetan sus creencias y derechos.
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Caballero-Velazquez et al. (2018) mencionan que el estilo de comunicacion refleja como la personalidad
de un individuo influye en la forma en que se organiza, lidera y se involucra en interacciones con otros. El estilo
personal de comunicacion de cada individuo refleja una manera Unica de expresion que se adapta y varia en funcion
de los distintos contextos sociales en los que participa (p. 18). Este estilo no solo incluye las palabras que se eligen,
sino también el tono de voz, los gestos, la postura y otros elementos no verbales que enriquecen la interaccion. Al
pasar de un entorno a otro, las personas se ajustan intuitivamente en su forma de comunicarse para alinearse
mejor con las expectativas y normas culturales de cada grupo. Este proceso de adaptacion es esencial para
mantener relaciones armoniosas y efectivas, permitiendo que los individuos se integren satisfactoriamente en
diversas esferas de la sociedad.

En este sentido, la comunicacion asertiva representa un elemento fundamental en la forma en que el
individuo se comunica y su manera de ser tolerante, sin dejar de lado el respeto hacia los demas, teniendo en
cuenta sus puntos de vista. Es importante destacar también que los gestos juegan un papel crucial, ya que
mediante ellos se pueden revelar diversas condiciones o estados del individuo; a través de estos componentes, es
posible identificar las necesidades de la persona o detectar areas de mejora, considerando que la asertividad es
una habilidad que se desarrolla gradualmente en una organizacién (Bernal-Alava et al., 2022, pp. 687-688).

Roca (2014) aborda las habilidades sociales desde una perspectiva cientifica psicoldgica, identificando tres
aspectos clave en su estudio. Primero, se consideran las conductas que pueden observarse directamente, como
los gestos, la mirada y el contenido de lo que se comunica verbalmente. Segundo, se examinan los componentes
fisioldgicos, como la activacion intensa del sistema nervioso que ocurre en situaciones de ira o ansiedad. Tercero,
se analizan las cogniciones; es decir, los pensamientos y creencias que influyen en cémo percibimos y valoramos
la realidad, lo cual a su vez afecta nuestro comportamiento (pp. 10-14).

En este sentido, Lara Mazon (2022) menciona que la comunicacion es un proceso dinamico mediante el
cual se transmite y recibe diversa informacion a través de signos, simbolos, gestos, silencios y lenguaje verbal y no
verbal. Este proceso implica constantemente la decodificacion y el aprendizaje consciente, empatico y critico de
los mensajes, considerando los distintos factores y condicionantes que influyen en cada momento y lugar (p. 42).

Los elementos visuales son esenciales para fortalecer la conexion entre quienes participan en un
intercambio de mensajes, facilitando la reconciliacion y motivado por la participacion activa en el proceso
comunicativo. Sin embargo, un contacto visual deficiente a menudo puede senalar falta de interés o indiferencia
hacia el contenido compartido. El contacto visual actla como un mecanismo de retroalimentacion vital en la
comunicacion, especialmente entre los integrantes de la organizacion. A través de este, es posible discernir las
reacciones del otro y ajustar los niveles de atencion, estableciendo asf una secuencia que contribuye a un ciclo
efectivo de comunicacion (Bohdérquez Guaman et al., 2023, p. 52).

Otro elemento importante dentro de la comunicacion asertiva refiere a los elementos vocales los cuales
desempefian un papel crucial en la comunicacion a través de la voz y comprenden los siguientes aspectos:
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e Tono y entonacion: estos elementos son esenciales para captar la atencion del oyente y evitar
distracciones. Los tonos altos de voz pueden resultar irritantes e impedir la comprension de la informacion;
tonos demasiados bajos pueden permitir interferencias que anulen la comunicacion. Hernandez-Carrera
(2019), menciona que es indiscutible como las emociones influyen notablemente en como hablamos,
cuando se encuentra en una situacion de enojo es comun que el tono sea mas alto y rapido, a diferencia
de una situacion en calma, donde el tono suele ser mas bajo y lento (p. 136).

e Enfasis: La voz no debe ser monétona, tediosa o confusa. Es fundamental emplear un equilibrio adecuado
de tono, volumen y entonacion para facilitar la comunicacion efectiva, ya que estos brindan expresividad y
significado al discurso, generan matices que capturan la atencion del interlocutor, previenen las
distracciones y fomenta un interés activo en la recepcion de informacion (Bohérquez Guaman et al., 2023,
p. 53).

e Elementos verbales: se relacionan con el uso del lenguaje o codigo comun. Las diferencias en los origenes
culturales, las edades y los intereses de las personas pueden implicar la ausencia de un cédigo compartido.
Petrone (2021) afirma que la comunicacion verbal es mas intima y se puede personalizar en tiempo real
segun las respuestas que se reciben, suele ser menos costosa de realizar y se beneficia de los elementos
no verbales, aunque su naturaleza irrevocable significa que las personas no se pueden retractar de lo dicho
con anterioridad. Es Util para expresar emociones y sentimientos, transmitir mensajes simples y breves
para comunicados que buscan generar un impacto inmediato (p. 189).

Se entiende ampliamente que la comunicacion interna desempefa un papel crucial en la realizacion de
metas y objetivos dentro de una organizacion. Esta va mucho mas alla de meramente transmitir informacion; es
fundamental un proceso relacional que busca fomentar la comprension y la empatia entre las personas. Este
proceso implica no sélo un dialogo, sino también un intercambio activo que incluye encontrar puntos comunes,
crear espacios para el debate y fomentar la participacion activa. Es precisamente en estos aspectos donde reside
el potencial para sensibilizar y conectar profundamente con los demas. Analizar cémo las Instituciones de
Educacion Superior (IES) estan comunicandose es esencial para identificar y desarrollar métodos que potencien su
progreso y mejoren la comunicacion interna, ampliando asi su capacidad para avanzar hacia sus objetivos
institucionales (Herranz de la Casa & Garcia Caballero, 2021, p. 169).

Las organizaciones que implementan directrices claras de comunicacion entre sus miembros no solo
facilitan el flujo de informacion, sino que también fomentan el desarrollo de competencias comunicativas a través
del uso de canales efectivos y adecuados para cada situacion (Lachira Estrada et al., 2020, p. 73). Establecer
politicas y practicas claras en la comunicacion ayuda a los empleados a entender como y cuando transmitir
mensajes, qué medios utilizar y la manera de adaptar su mensaje a distintos publicos internos y externos.

Por lo que, no solo mejora la eficiencia y la claridad en el intercambio de informacion, sino que también
contribuye a la creacion de un ambiente laboral mas integrado y colaborativo. Al incentivar la utilizacion de diversos
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medios, como reuniones presenciales, correos electronicos, intranet y plataformas de comunicacion digital, las
organizaciones promueven una cultura de comunicacion inclusiva y accesible, permitiendo asi que todos los
miembros de la organizacion se sientan comprometidos y participes en los procesos. Este enfoque sistematico en
la seleccion de los medios mas apropiados para la difusion de mensajes ha optimizado sus procesos
comunicativos, permitiéndoles alcanzar sus objetivos de manera mas efectiva y posicionarse de manera destacada
en su entorno.

La capacidad de elegir el canal mas conveniente para cada tipo de mensaje ha resultado ser un factor
clave en su éxito, mejorando la eficacia y efectividad en la transmision de informacion y en la consecucion de sus
metas corporativas. Las emergentes modalidades de comunicacion y las conexiones forjadas mediante la llamada
Web 2.0 presentan un desafio extenso y complicado, tanto para las empresas tradicionales, como para la sociedad
en su conjunto (Campos Freire, 2008, p. 279).

En este sentido, Egusquiza Pereda (2000) menciona como caracteristicas de una persona asertiva aquella
que posee una notable habilidad para expresarse de manera libre y sin reservas, resaltando los siguientes puntos:

o Habilidad que se extiende, tanto en las interacciones con individuos desconocidos como con quienes tiene
una relacion cercana, caracterizando su manera de comunicarse de manera directa, honesta y pertinente.

e Elnucleo de su comportamiento tiene un profundo respeto hacia si misma, reconociendo y aceptando sus
propias limitaciones mientras mantiene una alta valoracion personal y favorece su autoestima.

e Amor propio saludable y aceptacion incondicional de su ser en su totalidad.

e Claridad sobre los objetivos, dedicacion y esmero para alcanzarlos, adoptando una postura proactiva en
la vida, que favorece la materializacion de su metas mediante acciones concretas, en lugar de adoptar una
actitud pasiva, y esperar que las circunstancias cambien magicamente a su favor.

e En el ambito de las relaciones interpersonales, ejerce su capacidad de aceptacion o rechazo hacia los
demas de manera delicada, pero determinada, estableciendo limites claros sobre quiénes seran
considerados amigos y quienes no, con base en un equilibrio emocional bien gestionado.

e Libertad de expresar sus sentimientos de manera abierta, evitando caer en los extremos de reprimir sus
emociones o expresarlas de forma agresiva o destructiva.

Asi, la asertividad se manifiesta no solo como una forma de comunicacion, sino como una filosofia de vida
que abarca el respeto por uno mismo, la gestion emocional equilibrada y una actitud positiva proactiva hacia la
realizacion personal y la construccion de relaciones saludables (Egusquiza Pereda, 2000, p.120). No solo se
destaca como un método de comunicacion efectivo, sino también como una filosofia de vida integral que implica
varios aspectos fundamentales en el bienestar personal y social. Una persona cultiva un profundo respeto por si
misma, lo que se refleja en la capacidad de expresar sus sentimientos, pensamientos y necesidades de manera
clara y respetuosa sin vulnerar los derechos de los demas.

Este enfoque fomenta una gestion emocional y equilibrada, permitiendo que el individuo maneje sus
emociones de forma constructiva, evitando respuestas impulsivas y favoreciendo la resolucion de conflictos.
Ademas, conlleva una actitud positiva y proactiva hacia la vida, incentivando la blsqueda de metas personales y
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profesionales con determinacion y optimismo. Este comportamiento proactivo no solo mejora la autoestima vy la
satisfaccion personal, sino que también fortalece las relaciones interpersonales. Al comunicarse asertivamente, se
establecen limites claros y se promueve un ambiente de mutuo respeto, lo que es esencial para la construccion y
mantenimiento de las relaciones saludables y duraderas.

3. Método de investigacion

Esta investigacion fue de tipo cuantitativa, transversal, con enfoque descriptivo, ya que se caracterizd por ofrecer
resultados de tipo descriptivos experimentales. Esto es Util para describir las variables de la poblacion y analizar su
incidencia e interrelacion en un momento dado. La investigacion contd con un universo de 18 participantes, entre
administrativos y docentes de la Facultad de Contaduria y Administracion del Campus Cadereyta, de la Universidad
Auténoma de Querétaro (UAQ), contratados bajo las modalidades de tiempo completo, tiempo libre y honorarios.
La antigledad de experiencia fue mayor a dos anos para el personal administrativo; para el personal docente, una
carga horaria igual 0 mayor a 15 horas semanales.

El instrumento utilizado para esta investigacion consistié en un cuestionario integrado por 15 items
divididos en tres variables. Fue enviado por medio de la plataforma Google forms. Al ser un instrumento enviado a
través de correo electronico, presentd beneficios: costos reducidos y no interferencia del entrevistador. Ademas,
la conveniencia de que el encuestado pudiera responder en el momento mas conveniente (Garcia Alcaraz et al.,
2006, p. 232). En este sentido, el instrumento se mostrd con una breve descripcion del objetivo, de la
confidencialidad y del tiempo aproximado que toma contestarlo.

Para la elaboracion de este cuestionario se tomaron en cuenta las variables de elementos visuales,
elementos vocales y elementos verbales, por lo que cada uno de los ftems se formuld de manera que pudieran dar
respuesta a estas variables (Tabla 1). Al mismo tiempo, empataron con el objetivo de esta investigacion, el cual
consistio en desarrollar habilidades de comunicacion asertiva en individuos, fomentando la expresion de respecto,
mediante la comprension y expresiones adecuadas, con el fin de mejorar la interaccion del personal que labora al
interior de la IES objeto de estudio.

Tabla 1

Variables e items de la comunicacion asertiva

Variable ftem

1. Cuando alguien realiza una presentacion en la IES, ;Consideras que los elementos
visuales (como diapositivas, graficos) ayudan a reforzar el mensaje?

Elementos visuales 2. ¢ Crees que las expresiones faciales reflejan la intencion de su mensaje”?

3. ¢ El lenguaje corporal del presentador durante las conversaciones refleja apertura y
disposicion para la comunicacion asertiva’?

Montes-Reséndiz, M. G., Reséndiz Martinez, J., & Morales Pulido, M. I. (2024). Comunicacion asertiva organizacional en el
desempeno de una Institucion de Educacion Superior. Transdigital, 5(9). e320.
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Tabla 1

Variables e items de la comunicacion asertiva

Variable

ftem

4. ;Los gestos de tus companeros de trabajo complementan y refuerzan sus mensajes”?

5. ¢ Consideras que hay coherencia entre el mensaje verbal y los elementos visuales en
medios internos?

Elementos vocales

6. ¢El tono de voz que usan tus colegas refleja respeto y apertura durante las
conversasiones?

7. ¢lLas instrucciones y mensajes verbales son entregados con claridad y sin
ambiglUedades por parte de la coordinacion de la IES?

8. ¢Usan adecuadamente variaciones en el tono de voz para enfatizar puntos
importantes en las reuniones?

9. ,El volumen utilizado en conversaciones y presentaciones es adecuado para el
contexto y el entorno?

10. ¢Observas que se hacen pausas estratégicas durante el discurso para permitir la
reflexion sobre puntos clave?

Elementos verbales

11. ;Se emplea un lenguaje inclusivo y respetuoso en todas las comunicaciones
internas?

12. ;Las preguntas formuladas en reuniones y correos electronicos son claras y
conducen a respuestas precisas?

13. ¢ Se ofrece retroalimentacion de manera constructiva, enfocandose en soluciones y
mejoras”?

14. iLas ideas y opiniones se expresan de manera coherente y estructurada en las
reuniones?

15. ¢Los mensajes se adaptan de acuerdo al publico objetivo para asegurar su
efectividad?

Nota. Elaboracién a partir de Bernal-Alava et al. (2022, p. 688)

4. Resultados

Frecuentemente, las organizaciones encuentran retos al motivar a los colaboradores o al gestionar cierta
comunicacion al interior. Profundizar en el conocimiento de la comunicacion asertiva, en el uso de un lenguaje oral
apropiado, en el empleo de instrucciones a través del ejemplo, en simplificar técnicas, en utilizar la expresion
corporal adecuada, en mantener contacto visual sin subestimar las habilidades y destacando el potencial de los
integrantes del equipo, son estrategias que pueden contribuir significativamente a mejorar la labor diaria.
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Esta investigacion tuvo como objetivo que los integrantes de la IES se dieran cuenta que la comunicacion
asertiva organizacional es esencial para llevar a cabo una buena relacion laboral; y que esto evitaria malos
entendidos, logrando el trabajo en equipo, y una libre y correcta expresion de ideas de todos los integrantes.

Para que una organizacion se posicione competitivamente, es crucial, entre otros aspectos, prestar
atencion a la asertividad y a la comunicacion dentro de la empresa, promoviendo objetivos claros con los medios
de difusion y de informacion empleados por el personal (Lesmes Silva et al., 2020, p. 151). Una organizacion debe
mostrar aprecio por la asertividad, ya que esto no solo satisface las necesidades, sino también fomenta su lealtad.
Ademas, es importante que la IES se oriente hacia el cumplimiento de sus metas mediante una comunicacion
asertiva coherente, lo que a su vez fortalece su imagen.

Los resultados se extrajeron de la seccion inicial del estudio, la cual se enfoca en un examen detallado de
la variable correspondiente a los componentes visuales. Este andlisis permitié destacar y categorizar aspectos
especificos como las expresiones faciales, que comunican emociones y reacciones sin necesidad de palabras; en
lenguaje corporal, que abarca las posturas, movimientos y gestos que pueden revelar intenciones y sentimientos.
Este enfoque integral hacia los componentes visuales facilita una comprension mas profunda sobre como se
transmiten y reciben los mensajes sin el uso del lenguaje verbal.

La Figura 1 muestra cinco categorias. 1) Elementos visuales: 94% de los encuestados estan de acuerdo
o totalmente de acuerdo en que los graficos o diapositivas apoyan en el reforzamiento de los mensajes; 2)
Expresiones faciales: 35% esta de acuerdo y 59% esta totalmente de acuerdo, esto muestra una opinidn aln mas
fuerte sobre la importancia de los aspectos faciales; 3) Lenguaje corporal: en esta categoria un mayor porcentaje
(64%) esta totalmente de acuerdo, resaltando la importancia a la disposicion para la comunicacion asertiva; 4) Los
gestos complementan y refuerzan los mensajes: 88% concuerda (47% de acuerdo y 41% totalmente de acuerdo)
en que los gestos apoyan y fortalecen el mensaje que se esta comunicando, sugiriendo que los gestos son
considerados un componente significativo en la comunicacion efectiva; 5) Coherencia entre el mensaje verbal y
elementos visuales: 53% manifiesta estar de acuerdo con la importancia entre lo que se dice y lo que indica, es
decir, la consistencia entre el mensaje verbal y visual es considerada clave para la comprension del mensaje.
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Figura 1
Elementos visuales

64%
59%
53%
47% 47% 47%
41%
35% 35%
30%,
12%
6%

6% 6% 6% 6%
0% % 0% % 0% 0% . 0% 0% 0%
Elementos visuales Expresiones faciales Lenguaje corporal Los gestos Coherencia entre el

complementany mensaje verbal y

refuerzan los mensajes elementos visuales

W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Indeciso M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota. Los datos de la grafica se tomaron de los items correspondientes a la variable elementos visuales.

La Figura 2 muestra los resultados enfocados en aspectos de la comunicacion vocal, divididos en cinco
categorias. 1) Tono de voz, donde 53% de los encuestado reconoce la importancia de este elemento en la
comunicacion; 2) Instrucciones y mensajes entregados con claridad y sin ambigledades por parte de la
coordinacion: 76% (47% de acuerdo y 29% totalmente de acuerdo) valora la claridad de las instrucciones y
mensajes; 3) Variaciones en el tono de voz, 53% piensa que realizar estas variaciones es importante, ya que ayuda
a mantener la atencion y enfatizar los puntos claves; 4) Volumen utilizado en las conversaciones: 41% esta de
acuerdo en que el volumen adecuado es importante en las conversaciones, ya que puede afectar como se recibe
el mensaje; 5) Pausas estratégicas durante el discurso muestra que un 18% se encontrd indeciso respecto a su
importancia; 47 % menciond que es un elemento clave par dar énfasis y permitir que el mensaje sea procesado por
los oyentes.
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Figura 2
Elementos vocales

53% 53%
47% 47%
41%
0,
35% 35% 35%
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Tono de voz Instruccionesy Variaciones en el tono Volumen utilizado en Pausas estratégicas
mensajes entregadas de voz conversaciones durante el discurso
con claridad

W Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Indeciso M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota. Los datos de la grafica se tomaron de los items correspondientes a la variable elementos vocales.

La Figura 3 presenta las categorias utilizadas para la comunicacion verbal. 1) Lenguaje inclusivo: 70% (35%
de acuerdo y 35% totalmente de acuerdo) de los encuestados reflejaron la importancia de una comunicacion
interna inclusiva y respetuosa; 2) Formulacion de preguntas en reuniones y correos electronicos: 36% concuerda
que formular preguntas de manera correcta es importante, ya que una buena formulacion de preguntas puede
influir en la calidad de la informacion recibida; 3) Retroalimentacion constructiva: 41% de los encuestados estuvo
de acuerdo en que dar y recibir retroalimentacion efectiva es clave para la organizacion, ya que se pueden encontrar
areas de oportunidad o de mejora; 4) Coherencia en las ideas: 41% piensa que mantener una estructura es esencial
para la claridad y efectividad del mensaje; 5) Mensajes adaptados al publico objetivol: 82% (41% de acuerdo y
41% totalmente de acuerdo), estuvo a favor de adaptar los mensajes del publico objetivo, lo cual es reconocido
como una estrategia fundamental para asegurar sea relevante y bien recibido por los colaboradores.
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Figura 3
Elementos verbales

59%
) 41%
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preguntas constructiva ideas al publico objetivo

B Totalmente en desacuerdo M En desacuerdo M Indeciso M De acuerdo M Totalmente de acuerdo

Nota. Los datos de la gréfica se tomaron de los ftems correspondientes a la variable elementos verbales.

5. Conclusiones

La comunicacion es un elemento crucial en cualquier organizacion, como es el caso de las IES. Su desarrollo y
perfeccionamiento como un proceso de intercambio humano y reconocimiento mutuo es fundamental para la
formacion inicial de los profesionales y, de forma mas amplia, para la sociedad en su conjunto. La comunicacion
asertiva es vital dentro de las organizaciones, ya que el uso de métodos de comunicacion adecuados asegura que
los mensajes se transmitan claramente de emisor a receptor. Esto facilita una comprension correcta de la
informacion y, con ello, el funcionamiento 6ptimo de la organizacion. Es asi como el empleo correcto de los canales
de comunicacion asegura que todos los miembros de la organizacion estén debidamente informados, lo que
previene retrasos en sus procesos, en los servicios que brindan, y el resultado es la satisfaccion de los empleados,
como de los beneficiarios de la misma.

Ademas, esta investigacion resalta como las organizaciones pueden posicionarse a la vanguardia en el
contexto de procesos lentos y metas a veces distantes. Las IES tienen la oportunidad de difundir su filosofia, valores
y objetivos alineados con su mision y vision. Los resultados de esta investigacion muestran que los encuestados
valoran altamente la calidad verbal de la comunicacion, incluida la claridad del mensaje y la adecuada modulacion
del tono de voz, asi como el uso del volumen vy las pausas. Estos hallazgos destacan la importancia de varios
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factores comunicativos considerados esenciales para la interaccion humana y la transmision efectiva de la
informacion, tanto de manera verbal como no verbal. La integracion efectiva de estos elementos no solo mejora la
calidad de trasferencia de informacion, sino que también fortalece las relaciones personales o profesionales.
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