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RESUMEN 

 

 

La Empresa de Transporte de Carga Pesada Luís Pallares S.A. está conformada por 34  

accionistas los cuales trabajan a nivel nacional como regional, la empresa se localiza en 

la ciudad de Quito, Parroquia de Yaruquí. El siguiente proyecto se realizó bajo la 

necesidad observada en la empresa, reflejada en la escaza comunicación en los 

diferentes niveles de la organización,  por lo cual se ha planeado diseñar e implementar 

talleres de comunicación asertiva los cuales se esperan ayuden a todos los socios 

creando un ambiente de armonía y trabajo en equipo, que favorezca el logro de los 

objetivos. 
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ABSTRACT 

 

The Company of Transport of Heavy Load Luís Pallares S.A. It is made up of 34 

shareholders who work at a national level as a regional, the company is located in the 

city of Quito, Parish of Yaruquí. The following project was carried out under the 

necessity observed in the company, reflected in the scarce communication in the 

different levels of the organization, for which it is planned to design and implement 

assertive communication workshops which are expected to help all the partners creating 

a environment of harmony and teamwork, which promotes the achievement of 

objectives. 
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CAPITULO I 

ANTECEDENTES 

 

 1.01 Contexto  

  1.01.01 Macro 

 

La comunicación asertiva facilita en gran medida la efectividad del sistema de 

control interno en la organización las cuales diseñan sus procesos y procedimientos, 

por lo general se debe consolidar los resultados del plan de trabajo donde se indique 

el cumplimiento de las tareas asignadas, para alcanzar dicho fin, esta debe 

proporcionar canales eficientes y de fácil manejo que garanticen la circulación de la 

información de manera interna y externa. 

Todo hecho de aviso debe ser analizado como parte del contexto de su 

comunicación sin distorsionar los procesos de percepción y de comprensión, 

generando así barreras de entendimiento que llevan a entorpecer las relaciones 

interpersonales, ya que se crean molestias entre los miembros del equipo de trabajo 

que al final repercuten directamente en los procesos organizacionales. 

En la comunicación interna suele utilizarse la estrategia de informe dirigida a 

transmitir avisos, para lo cual es necesario que la gerencia y la comunicación interna, 

en las organizaciones, vayan de la mano, ya que las formas participativas de gestión 
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y la transparencia en la comunicación hacen creer y desarrollarse a las 

organizaciones y a sus integrantes en un clima laboral favorable, dentro del marco de 

relaciones que tiene por meta alcanzar los objetivos planteados. 

La comunicación dentro de las empresas ha adquirido una gran importancia 

en los últimos años. Aspectos tales como la globalización, la competitividad, las 

alianzas estratégicas obligan a las empresas a innovar y a realizar continuos cambios 

en su estructura y operaciones, en este proceso se ven involucrados los empleados y 

de ellos depende que dichos cambios se implementen eficazmente y se obtengan los 

resultados esperados, de ahí la importancia de la comunicación asertiva. 

La gestión de la comunicación asertiva permite la creatividad e innovación, 

los empleados tienen libertad, autonomía y autocontrol, se sienten parte de la 

organización y siente que su trabajo es importante y esto se refleja en el desempeño 

de la empresa haciéndola más productiva, sólida y competitiva. De ahí, se consolida 

una organización con óptimos planes estratégicos empresariales y con una misión, 

visión y valores corporativos compartidos y asumidos por quienes hacen parte de 

ella. 

Como consecuencia por la falta de comunicación dentro de la organización se 

ocasionan reproceso y retrasos en la planificación estratégica, productividad y 

eficiencia, frente a los cambios administrativos, operativos y tecnológicos de las 

organizaciones debe existir calidad de las relaciones interpersonales ya que del 

bienestar del empleado dependerá que se pueda cumplir su trabajo de manera 

eficiente y si no existe comunicación esto será imposible. 

1.01.02 Meso 

El transporte de carga pesada se centra fundamentalmente, en ofrecer y dar un 

buen servicio a sus clientes dentro del territorio ecuatoriano contando con una larga 
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trayectoria y reconocimiento en el mercado, actualmente  la Agencia Nacional de 

Transito se encarga de planificar, regular y controlar la gestión del Transporte 

Terrestre, Tránsito y Seguridad Vial en el territorio nacional, a fin de garantizar la 

libre y segura movilidad terrestre, prestando servicios de calidad que satisfagan la 

demanda ciudadana; coadyuvando a la preservación del medio ambiente y 

contribuyendo al desarrollo del País, en el ámbito de su competencia. 

Podemos definir transporte como aquella actividad que facilita el 

desplazamiento de bienes o individuos. El transporte terrestre de carga es aquel 

mueve las mercancías desde el lugar de producción hasta el lugar de consumo, se 

realiza por vías, fundamentalmente el comercio en la última época, permite el 

traslado de la  mercadería   hacia los puertos y de los puertos hacia el lugar de 

destino esto es lo que se conoce como servicio logístico intermodal especificado 

como “puerta a puerta”. 

El mantenimiento de las unidades de transporte tienen un costo un poco 

elevado es por eso que las personas y empresas dedicadas a la importación y 

exportación prefieren terciarizar este servicio, además en los últimos tiempos este 

sector ha progresado brindando seguridad a las cargas, coordinación en su entrega y 

recepción.  

En el Ecuador existen organismos que controlan el servicio de carga pesada 

en lo operacional y tributario; a continuación detallamos dichos organismos:  

 Ministerio de Transportes y Obras Publicas   

 Servicio de Rentas Internas  

 Agencia Nacional de Transito  
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También existen cámaras, gremios y asociaciones que brindan asesorías y 

capacitaciones para este sector, entre ellos tenemos:  

 FENTRAPE (Federación Nacional de Transporte Pesado)  

 Asociación de Transporte Pesado de Pichincha  

 Cámara de gremios de la transportación del Guayas  

Si consideramos lo estipulado en el Plan Nacional del Buen Vivir, en sus 

objetivos 8 y 9 que hace referencia a considerar el sistema económico social y 

solidario, de forma sostenible y garantizar el trabajo digno en todas sus formas.   

La investigación realizada coincide con  estos dos objetivos ya que busca un    

mejoramiento en el rendimiento de la misma, así como la socialización 

correspondiente  garantizando la factibilidad del proyecto mencionado, siempre 

buscando un desarrollo positivo, con el cual obtengamos un excelente cumplimiento 

de objetivos y metas, siempre rigiéndonos a lo establecido por las leyes, para lograr  

el éxito y la unidad de la compañía.  

1.01.03.  Micro 

La Compañía de Transporte de carga pesada Luis Pallares S.A. viene 

prestando sus servicios desde abril del 2005, esta compañía se encuentra ubicada en 

la provincia de Pichincha ciudad de Quito parroquia Yaruquí, la misma que está 

integrada por 34 socios y sus respectivos directivos como son: Presidente Eduardo 

Valenzuela, Gerente General Manuel Guaita, Comisario Principal Holger Rosero, 

Comisario Suplente Robín Cachago, Contadora Paca Benalcázar, Secretaria Paola 

Trujillo.  
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Esta Compañía de Transporte Pesado tiene como objetivo fundamental 

brindar el servicio de transporte, dando confianza y seguridad a sus clientes de los 

productos transportados, ya que los vehículos de los diferentes socios tienen un 

mantenimiento adecuado y están bien equipados, esto ayuda a que la empresa tenga 

la preferencia de los clientes haciendo que las personas que conforman esta empresa 

trabajen con eficiencia y efectividad para así poder alcanzar objetivos y metas a corto 

y largo plazo.  

El inicio de la acogida de socios fue de 88, de los cuales se calificaron  25 

socios, esto se comenzó en el año 2003 realizándose con una directiva transparente y 

con la ayuda de dos abogados que entendían la materia ya que antes de eso habíamos 

sufrido con muchos profesionales donde solo nos lucraban. La compañía cuenta con 

16 socios activos que disponen de vehículo de transporte, mientras que 18 socios 

tienen un status inactivo, no cuentan con vehículo pero realizan las aportaciones 

respectivas. 

  En el 2005 nos legalizamos y enseguida se obtuvo  el permiso de operación 

que salió aprobado mediante  Resolución N° 318-IC-017-2006-ANT para que la 

empresa pueda legalmente trabajar y  hoy en día se brinde servicio dentro y fuera de 

la ciudad en carga pesada. Con el transcurso de los años se ha dado el interés  de la 

vinculación de nuevos socios, lo que avizora el crecimiento de la empresa.  

 1.02 Justificación  

 

La investigación realizada busca fortalecer las relaciones interpersonales y 

mejorar el desempeño laboral, contribuyendo el cumplimiento de funciones y 
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disminuyendo los conflictos que perjudiquen a la empresa, ya que de no ser así está 

afectaría a las metas y objetivos de la misma. 

La novedad radica en que anteriormente no se han realizado indagaciones de 

este tipo en la Compañía, y a través de esta investigación se logrará identificar 

estrategias y soluciones para mejorar la calidad de las relaciones interpersonales y 

desarrollar un óptimo clima organizacional.  

El impacto será positivo y favorable para la compañía ya que ayudará a 

desarrollar alternativas que permitan solucionar el problema identificado, mejorando 

no solo la calidad de las relaciones interpersonales sino también llevando a la 

compañía al éxito profesional.  

Finalmente es factible, ya que se cuenta con los recursos necesarios para 

cumplir con las actividades establecidas y existe la predisposición de los directivos y 

socios de la compañía para obtener la información pertinente que permita el correcto 

desarrollo de la investigación, y de esta manera se alcancen los objetivos planteados. 

(SEGOVIA, 2016) 

El proyecto es factible porque existe la necesidad de dar solución a las 

diferentes problemáticas dentro de la empresa, realizando esta investigación dentro 

de la Compañía de Transporte de carga Pesada Luis Pallares S.A.  nos permitiría 

desarrollar el trabajo colaborativo y la satisfacción de necesidades.  

La creación de este proyecto es de interés personal y empresarial ya que 

mediante este plan se podrá garantizar la participación de los socios, para socializar 

sobre las relaciones interpersonales y hacer de esta más eficiente en el cumplimiento 

de las actividades. La originalidad de este proyecto se basa en la elaboración de 
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talleres para la comunicación de los socios la cual se realizará en la parroquia de 

Yaruquí dentro de las instalaciones de la misma compañía. 

1.03 Definición del Problema Central   

Tabla N°   1 Matriz “T” 

Matriz “T” 

SITUACIÓN 

EMPEORADA  

SITUACIÓN ACTUAL SITUACIÓN MEJORADA  

Estancamiento de la 

compañía y proliferación  de 

reclamos de los clientes. 

Inexistencia de canales de 

comunicación formales que 

favorezcan los procesos 

administrativos y el logro de 

objetivos comunes.  

Aplicación de procedimientos y 

políticas de comunicación asertiva 

que orienten la gestión 

administrativa. 

FUERZAS 

IMPULSADORAS 

 

I  

 

PC  

 

I  

 

PC  

FUERZAS BLOQUEADORAS 

Crear espacios de integración 

para mejorar las relaciones 

interpersonales. 

 

 

3 

 

 

5 

 

 

5 

 

 

3 

Desinterés por parte de los socios 

de no asistir a los espacios de 

integración.  

Diseñar políticas de 

comunicación para la 

compañía.  

 

2 

 

5 

 

5 

 

2 

Escaso apoyo en la definición de 

las políticas. 

Socializar y dar seguimiento 

del cumplimiento a las 

políticas de comunicación. 

 

 

4 

 

 

5 

 

 

5 

 

 

3 

Cumplimiento de los socios en la 

aplicación de las políticas de 

comunicación. 

Realizar eventos de 

capacitación relacionados con 

el mejoramiento de la 

comunicación. 

 

 

4 

 

 

5 

 

 

5 

 

 

3 

Inasistencia a los eventos de 

capacitación. 

Organizar reuniones de trabajo 

considerando los tiempos de 

cada socio. 

 

 

3 

 

 

5 

 

 

5 

 

 

4 

Problemas de distancia y trabajo 

que imposibilitan su participación. 

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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1.03.01Análisis de la Matriz “T”  

 

La Matriz T define la situación actual por la que la empresa está pasando  que 

es la inexistencia de canales de comunicación formales que favorezcan los procesos 

administrativos y el logro de objetivos comunes; lo cual puede desencadenar  en una  

situación empeorada que es el estancamiento de la compañía y la proliferación de 

reclamos de los clientes, esto nos lleva a buscar una situación mejorada en la cual la 

compañía y los socios puedan lograr los objetivos,  aplicar  procedimientos  y 

políticas de comunicación asertiva que orienten la gestión administrativa. 

Lo expuesto anteriormente se analiza a través de fuerzas impulsadoras cada 

una con su respectiva fuerza bloqueadora para lo cual se ponderara del 1 al 5 

comprendiendo que   1 = bajo, 2 = medio bajo, 3 = medio, 4 = medio alto y 5 = alto.   

La primera fuerza define estrategias para  crear espacios para mejorar las 

relaciones interpersonales  con una intensidad real de (3),  se busca obtener  un 

potencial de (5) que corresponda a un nivel  alto dentro de la escala. La  fuerza  

bloqueadora  menciona  el desinterés  por  parte  de los socios de no asistir  a los 

espacios de integración   con una intensidad de (5), y un potencial de cambio de (3). 

La segunda  fuerza define estrategias de diseñar políticas de comunicación 

para la compañía con una intensidad real de (2),  se busca obtener  un potencial de 

(5) que corresponda a un nivel  alto dentro de la escala. La  fuerza  bloqueadora  

menciona  el escaso apoyo en la definición de las políticas  con una intensidad de (5), 

y un potencial de cambio de (2). 

La tercera fuerza nos  da como  estrategias socializar y dar seguimiento del 

cumplimiento a las políticas de comunicación   con una intensidad real de (4),  se 
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busca obtener  un potencial de (5) que corresponda a un nivel  alto dentro de la 

escala. La  fuerza  bloqueadora  menciona  sobre el cumplimiento de los socios en la 

aplicación de las políticas de comunicación   con una intensidad de (5), y un 

potencial de cambio de (3). 

La cuarta  fuerza nos  da como  estrategias realizar eventos de capacitación 

relacionados con el mejoramiento de la comunicación  con una intensidad real de (4),  

se busca obtener  un potencial de (5) que corresponda a un nivel  alto dentro de la 

escala. La  fuerza  bloqueadora  hace  mención  a las inasistencias a los eventos de 

capacitación   con una intensidad de (5), y un potencial de cambio de (3). 

La quinta  fuerza se refiere a organizar reuniones de trabajo considerando los 

tiempos de cada socio  con una intensidad real de (3),  se busca obtener  un potencial 

de (5) que corresponda a un nivel  alto dentro de la escala. La  fuerza  bloqueadora  

hace  menciona  a los problemas de distancia y trabajo que imposibilitan su 

participación   con una intensidad de (5), y un potencial de cambio de (4). 
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CAPITULO II 

 

Mapeo de Involucrados  

 

Figura N° 1 Mapeo de Involucrados 

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Inexistencia de canales de 

comunicación formales que 

favorezcan los procesos 

administrativos y el logro de 

objetivos comunes.  

Familia  

Accionistas  Clientes 

ITSCO 

Agencia 

Nacional de 

Transito 

Servicio de 

Rentas Internas 

Superintendencia 

de Compañías 

Internas 
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2.01 Matriz de Análisis de Involucrados 

Tabla N°   2 Matriz de Análisis de Involucrados 

 

ACTORES 

INVOLUCRA

DOS 

INTERÉS 

SOBRE 

EL 

PROBLE

MA 

CENTRA

L 

 

PROBLEMAS 

PERCIBIDOS 

 

RECURSOS 

MANDATOS  

CAPACIDA

DES 

 

INTERÉS 

SOBRE EL 

PROYECTO 

 

CONFLICT

OS 

POTENCIA

LES  

 

 

Accionistas 

 

Mayor  

competitivi

dad y 

obtener  

mejor 

rentabilidad 

 

Desorganiza

ción e 

individualis

mo 

 

Art. 9. Ley 

orgánica del 

régimen 

tributario 

interno; deben 

estar inscritas 

en el registro 

único de 

contribuyentes 

los socios. 

 

Mejorar la 

comunicación 

e implantar una 

política de 

trabajo en 

equipo 

 

Ausencia 

de los 

socios en la 

compañía 

por 

intereses 

externos. 

 

 

 

 

 

 

 

Familia 

 

Cumplimien

to de las 

políticas 

salariales y 

estabilidad 

de trabajo 

 

Pagos fuera de 

tiempos e 

ingresos 

inestables 

 

Objetivo.8. 
Plan 

nacional del 

buen vivir, 

Conciliar el 

Sistema 

económico, 

solidario, de 

forma 

sostenible. 

 

Estabilidad 

laboral 

 

Inestabilida

d 

económica, 

afectación 

al núcleo 

familiar 

 

 

 

Clientes 

 

 

Obtener un 

buen 

servicio el 

cual 

compense lo 

pagado 

 

Respuesta  

ineficiente al 

requerimiento del 

cliente 

 

*Recurso 

humano 

Art. 2. Ley 

orgánica de 

defensa del 

consumidor; 

utilización de 

bienes y 

servicios. 

 

Servicio de 

confianza 

 

Buscar otras 

compañías 

que brinden 

el mismo 

servicio 

 

 

 

Superintenden

cia  de 

Compañías 

 

Mantener  

control 

sobre las 

actividades 

de la 

empresa 

 

Multas 

monetarias y 

retraso en 

trámites de 

documentación 

 

*Recurso 

humano 

Art. 6.  Ley 

de compañías; 

Debe tener un 

representante 

que pueda 

contestar a las 

demandas u 

obligaciones. 

 

 

Tener la 

debida 

documenta

ción al día 

 

Sanciones 

por el no 

cumplimient

o 

 

 

Agencia 

Nacional de 

Tránsito 

 

 

Documentaci

ón  

actualizada la 

para libre 

circulación 

 

Retrasos en el 

cumplimiento de 

las disposiciones 

impartidas por la 

agencia de 

transito 

 

*Recurso 

humano y 

tecnológico 

Art. 1. Ley 

orgánica de 

transporte 

terrestre; tiene 

como objeto 

la 

organización, 

planificación, 

regulación, 

del transporte 

 

 

 

Cumplimient

o oportuno de 

las 

disposiciones 

 

Escaso 

compromiso 

del personal de 

la empresa 

 

Servicio de 

Rentas Internas 

 

 

Cumplimient

o de las 

obligaciones 

tributarias 

que la 

empresa debe 

tener en 

cuenta 

 

Sanciones y 

negación de 

permisos de  

operación 

 

Art. 4. Ley 

orgánica del 

régimen 

tributario 

interno; 

establece 

porcentajes 

definidos en 

el reglamento 

 

Las 

operaciones 

en el 

transporte no 

tengan 

ninguna 

controversia 

 

Multas al no 

presentar 

balances de 

ingreso y 

egresos 

 

Itsco 

 

 

Promover 

propuestas 

de 

proyectos. 

Abandono de 

los proyectos 

por parte de los 

estudiantes 

Autoridades 

competentes, 

Docentes 

Cumplimient

o de los 

proyectos en 

los tiempos 

requeridos 

Escasa  

colaboración 

de la empresa 

para facilitar 

información Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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CAPITULO III 

3.01.  Árbol de Problemas  

 

 Figura N° 2 Árbol de Problemas 

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Inexistencia de canales de comunicación formales que favorezcan 

los procesos administrativos y el logro de objetivos comunes.  

Deficiente atención a 

los clientes  

Estancamiento de los 

procesos 

administrativos 

Abandono de 

puestos de trabajo 

por inconformidad 

Estancamiento en el 

crecimiento de la 

compañía  

Proliferación de quejas 

por parte de los clientes   

Venta de los 

puestos de trabajo    

Insuficiente 

disponibilidad de tiempo 

para llegar a un acuerdo 

Desconocimiento del 

personal, inadecuadas 

relaciones interpersonales  

Clima 

laboral 

insatisfactori

o  

Escasa cooperación para el 

logro de objetivos comunes   
Ausencia de trabajo en equipo   

Bajo 

rendimiento 

laboral  

Afectación de la imagen 

de la empresa 
Pérdida económica  

Clientes y 

colaboradores 

insatisfechos  

Ausencia de organización 

y planificación que 

involucre a todos los 

miembros de la compañía  

Desinterés de los 

directivos  

Limitado 

compromiso por 

parte de los socios  

Efectos  

Causas   

Situación 

actual 

E  

I 

D

  

E  

I  

D  
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3.01.02.  Análisis del Árbol del Problemas  

 

En  el análisis del árbol de problemas partimos de una situación actual que es 

la inexistencia de canales de comunicación formales que favorezcan  los procesos 

administrativos y el logro de objetivos comunes, las causas directas son: la 

insuficiente  disponibilidad de tiempo para llegar a un acuerdo, el desconocimiento 

del personal, inadecuadas relaciones interpersonales y el clima laboral 

insatisfactorio; cuyos efectos están relacionados con: la deficiente atención  a los 

clientes, el estancamiento de los procesos administrativos y el abandono de puestos 

de trabajo por inconformidad. 

También se analizan las causas indirectas que son: la escasa cooperación para 

el logro de objetivos comunes, la ausencia de trabajo en equipo y el bajo rendimiento 

laboral; cuyas consecuencias son: el estancamiento en el crecimiento de la compañía, 

la proliferación de quejas por parte de los clientes y la venta de puestos de trabajo. 

Finalmente, el árbol de problemas contempla las causas estructurales 

relacionadas con: la ausencia de organización y planificación que involucre a todos 

los miembros de la compañía, el desinterés de los directivos y el limitado 

compromiso por parte de los socios; cuyas consecuencias son: la afectación de la 

imagen de la empresa, pérdida económica y clientes y colaboradores insatisfechos. 
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3.02. Árbol de Objetivos   

 

Figura N° 3 Árbol de Objetivos   

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Mejorar los procesos de comunicación en todos los niveles de la 

compañía de transportes Luis pallares S.A. 

Se ha mejorado la 

atención a los clientes  

Se han mejorado los 

procesos 

administrativos  

Se ha logrado 

conformidad dentro de 

los puestos de trabajo 

Se ha logrado el 

crecimiento de la 

compañía  

Se han disminuido las 

quejas por parte de 

los clientes  

Se ha conservado 

puestos de trabajo  

Se ha asignado el 

tiempo necesario para 

establecer acuerdos 

Se ha mejorado las 

relaciones interpersonales y 

los canales de comunicación    

Se ha logrado un 

clima laboral 

satisfactorio  

Se ha logrado mayor 

cooperación que permite 

alcanzar los objetivos  

Se ha precautelado el 

trabajo en equipo 

Se ha incrementado 

el rendimiento 

laboral  

Se ha precautelado la 

imagen de la 

empresa  

Se ha evitado 

perdidas 

económicas  

Mejorada la 

satisfacción de clientes 

y colaboradores 

Se ha establecido un 

proceso de organización y 

planificación con la 

participación de todos  

Logrado el esmero de 

temas de utilidad por 

parte de los directivos 

Se ha logrado mayor 

compromiso por parte 

de los socios  

E  

E  

I  

I  

D

  

D  

Fines    

Medios   

Propósito  
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3.02.01 Análisis del Árbol del Objetivos  

 

En  el análisis del árbol de objetivos partimos del propósito que es la mejorar 

los procesos de comunicación en todos los niveles de la compañía de transporte Luis 

Pallares S.A., tenemos como medios directos: Que se ha asignado el tiempo 

necesario para establecer acuerdos, se ha mejorado las relaciones interpersonales y 

los canales de comunicación; así como también se ha logrado un clima laboral 

satisfactorio, esto nos da como fines directos: que se ha mejorado la atención a los 

clientes, se ha mejorado los procesos administrativos y se ha logrado conformidad 

dentro de los puestos de trabajo. 

También analizamos los medios indirectos que son: que se ha logrado mayor 

cooperación que permite alcanzar los objetivos, se ha incrementado el trabajo en 

equipo y se ha incrementado el rendimiento laboral; lo que nos da como fines: que se 

ha logrado el crecimiento de la compañía, se han disminuido las quejas por parte de 

los clientes y se ha conservado puestos de trabajo. 

Finalmente, el árbol de objetivos contempla los medios estructurales 

relacionados: se ha establecido un proceso de organización y planificación con la 

participación de todos, se ha logrado el esmero de temas de utilidad por parte de los 

directivos y se ha logrado mayor compromiso por parte de los socios; esto no da 

como fines: que se ha precautelado la imagen de la empresa, se ha evitado perdidas 

económicas y se ha mejorado la satisfacción de clientes y colaboradores.  

 

 



16 
 

 

Diseñar e implementar talleres de comunicación asertiva que permitan empoderar a los colaboradores y 

mejorar el servicio al cliente de la empresa de transporte de carga pesada Luis pallares s.a.  DMQ 2017 - 

2018 

 

 

CAPITULO IV 

4.01.  Matriz de Análisis de Alternativas  

Tabla N°   3 Matriz de Análisis de Alternativas  

OBJETIVOS 

IMPACTO  

SOBRE  EL 

PROPOSIT

O 

FACTIBILIDA

D TECNICA 

FACTIBILIDA

D  

FINANCIERA 

FACTIBILIDA

D  SOCIAL 

FACTIBILIDA

D   POLITICA 

TOTA

L 

CATEGORI

A 

Se ha 

mejorada las 

relaciones 

interpersonal

es y canales 

de 

comunicación 

4 5 4 5 4 22 ALTA 

Se ha logrado 

mayor 

cooperación 

que permite 

alcanzar los 

objetivos 

4 5 4 5 4 22 ALTA 

Se ha 

establecido un 

procesó de 

organización 

y 

planificación 

con la 

participación 

de todos 

4 5 4 5 4 22 ALTA 

Se ha logrado 

mayor 

compromiso 

por parte de 

los socios 

4 5 4 5 4 22 ALTA 

Mejorada la 

satisfacción 

de clientes y 

colaboradores 

4 5 4 5 4 22 ALTA 

 Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

 Elaborado por: Mauricio Guaita 
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4.01.02.  Análisis de la Matriz de Alternativas 

 

La matriz de análisis de alternativas define los siguientes componentes: el 

impacto sobre el propósito,  factibilidad técnica, factibilidad financiera, factibilidad 

social y  factibilidad política; cada criterio tiene su valoración sobre cinco puntos, y 

es así  como se determinará  la importancia que cada componente tiene en la 

ejecución del proyecto,  asignando  categorías. (Alta, media, baja). 

En esta matriz tenemos 5 objetivos. El primero busca  mejorar  las relaciones 

interpersonales y canales de comunicación,  cuyo  impacto sobre el  propósito  es de 

4,  factibilidad técnica 5, factibilidad financiera 4, factibilidad social 5, factibilidad 

política 4, lo que nos da como resultado 22 que está en una categoría  alta. Queda 

demostrado entonces que el objetivo es alcanzable y agrega valor al proyecto. 

En el  segundo objetivo plantea que se ha logrado mayor cooperación que 

permite alcanzar las metas, donde el impacto sobre el  propósito, la  factibilidad 

financiera, alcanzan una valoración de 4, mientras que tiene una ponderación de 5, la 

factibilidad técnica y factibilidad social. Al  totalizar  obtenemos  22 puntos  dentro 

de la escala alta. Esto resultados evidencian que es posible alcanzar mayor cohesión 

adoptando una cultura de trabajo en equipo.  

En el  tercer objetivo se ha establecido un proceso de organización y 

planificación con la participación de todos, donde el impacto sobre el propósito, la 

factibilidad financiera, factibilidad política, alcanzan una valoración  de 4, mientras 

que tiene una ponderación de 5,  la factibilidad técnica y  social. Al totalizar 

obtenemos  22  puntos dentro de la escala  alta.  
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En el  cuarto objetivo se ha logrado mayor compromiso por parte de los 

socios, donde el impacto sobre el propósito, la factibilidad financiera, factibilidad 

política, alcanzan una valoración  de 4, mientras que tiene una ponderación de 5,  la 

factibilidad técnica y social.  La sumatoria de estos valores nos da  22  puntos dentro 

de la escala  alta.  

En el  último objetivo se ha visto mejorada la satisfacción de clientes y 

colaboradores,  donde el impacto sobre el propósito, la factibilidad financiera y 

política, alcanzan una valoración  de 4, mientras que tiene una ponderación de 5,  la 

factibilidad técnica y social.  Se obtiene de un puntaje total de 22 que representa un 

nivel alto dentro de la escala.  
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4.02. Matriz de Análisis de Impacto de los Objetivos  

Tabla N°   4 Matriz de Análisis de Impacto de los Objetivos 
O

 B
 J

 E
 T

 I
 V

 O
 S

 

Factibilidad 

de lograrse 

(5 3 1) 

Impacto de genero 

(5 3 1) 

Impacto 

ambiental 

(5 3 1) 

Relevancia 

 

(5 3 1) 

Sostenibilid

ad 

 

(5 3 1) 

T

o

t

a

l 

Cat

ego

ría 

Existe el 

apoyo por 

parte de los 

directivos 

(5) 

 

Contempla la 

participación únicamente 

de hombres. 

(1) 

 

Concientización 

de los problemas 

que aquejan al 

medio ambiente 

(5) 

 

Logran un 

adecuado clima 

laboral 

 

(5) 

 

Implementac

ión de 

canales de 

comunicació

n 

 

(5) 

 

2

1 

Me

dio 

Búsqueda de 

objetivos en 

común para 

la 

cooperación 

(5) 

El objetivo abarca 

únicamente a los hombres. 

 

(1) 

 

Reutilización de 

los materiales de 

oficina 

 

(5) 

 

Fomentar una 

cultura de 

trabajo en 

equipo 

 

(5) 

 

 

Reuniones 

periódicas 

para evaluar 

los objetivos 

(5) 

 

2

1 

Me

dio 

Implantación 

de horarios 

factibles para 

la 

socialización 

 

(5) 

 

El personal de la 

cooperativa que participa 

en este objetivo son 

solamente hombres. 

(1) 

 

Manejo adecuado 

de residuos 

contaminantes o 

dañinos 

 

 

(5) 

 

Organizar el 

trabajo en 

cuanto a 

actividades de 

operación 

logística 

 

(5) 

 

Evaluación 

de los 

procesos de 

comunicació

n 

 

 

 

(5) 

 

2

1 

Me

dio 

Apoyo por 

parte  de los 

socios 

 

 

 

(5) 

 

El crecimiento de la 

empresa puede ameritar el 

incremento de hombres y 

mujeres. 

(3) 

 

Revisión de los 

automotores para 

la disminución de 

smoke 

 

 

(5) 

 

Canales de 

comunicación 

eficaces 

 

 

 

(5) 

 

Implementac

ión de 

técnicas de 

apoyo para la 

compañía 

 

 

(5) 

 

2

3 

Alt

o 

Optimización 

de tiempo y 

recursos 

 

 

 

 

 

 

(5) 

 

Se respeta las diferencias 

de género pero dado el 

tipo de trabajo este 

objetivo incluye 

únicamente a personal 

masculino. 

(1) 

 

Eliminación de 

procesos 

innecesarios que 

causan pérdida 

económica y 

humana 

 

 

 

(3) 

Responsables 

con la idea de 

cambio 

 

 

 

 

 

 

 

(5) 

 

Agilización y 

mejora de los 

procesos 

 

 

 

 

 

 

(5) 

 

1

9 

Baj

o 



20 
 

 

Diseñar e implementar talleres de comunicación asertiva que permitan empoderar a los colaboradores y 

mejorar el servicio al cliente de la empresa de transporte de carga pesada Luis pallares s.a.  DMQ 2017 - 

2018 

Mejorar 

los 

procesos 

de 

comunic

ación en 

todos los 

niveles 

de la 

compañí

a de 

transpor

tes Luis 

pallares 

S.A. 

 

   (25)       (7)    (23)  (25)  (25) 1

0

5 

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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4.02.01. Análisis de la Matriz  de Impacto de los Objetivos   

 

 

Figura N° 4 Análisis de la Matriz  de Impacto de los Objetivos   

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Cada uno de los componentes  expuestos es de alta importancia en la 

ejecución del proyecto, en la matriz  se ha  determinado cinco parámetros  los 

cuales se espera se ejecuten de la mejor  manera  para  el  cumplimiento  del 

objetivo principal. 

Si en estos cinco aspectos cada uno de los objetivos planteados lograra el 

puntaje más alto, esto nos representaría un total de 125 puntos en la escala de 

calificaciones que corresponden  al  100% es decir el logro total de los objetivos 

sin ningún tipo de margen de error. 

Pero dado que la realidad de la empresa de Transporte de Carga Pesada 

Luis Pallares S.A. es otra;  ya que nuestro proyecto no tiene un impacto de 

género alto  por ende no todos los objetivos pueden ser calificados con un 

puntaje de 5,  al realizar el cálculo final obtenemos 105 puntos del total, lo que 

equivale al  98,49 %, que es un porcentaje interesante que  muestra  que los 

100% 

84% 

1
1
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objetivos que se ha planteado al inicio del proyecto pueden ser alcanzables y que 

van alineados con el objetivo principal o propósito que es el mejorar  los  

procesos de comunicación en todos  los niveles de la Compañía. 

 

 

                            Figura N° 5 Análisis de la Matriz  de Impacto de los Objetivos               

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Una vez  analizada la parte global de la matriz de impacto de  los objetivos  

podemos detallar cada elemento de la tabla e indicar  en  porcentajes la 

calificación que obtuvieron sobre el  puntaje total  y  hacer  una  relación. 

Cada uno de los parámetros de la matriz de impacto  de los objetivos  tiene  

una   escala de  5 alto, 3 medio  y 1que es bajo.  Al efectuar el análisis de acuerdo 

a la realidad  de la empresa obtenemos un puntaje de 105 equivalente  al  84 % lo 

que  refleja que todos los objetivos q se han  planteado son factibles de lograse.  

 

100% 

23,80% 

6,66% 

22,33% 

21,90% 

23,80% 

Impacto de Objetivos
( 105 )
Factibilidad de
Lograrse   ( 25 )
Impacto  de Generos
( 7 )
Impacto Ambiental
( 23 )
Relevancia
( 25 )
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Dentro de la factibilidad de lograrse se denota un valor total de 25, el cual 

es la representación de los cinco objetivos planteados dando  un  equivalente  del  

23,80 %  lo que se sitúa en  una categoría  media. 

Al realizar un análisis de impacto de género podemos visualizar que el 

porcentaje obtenido es uno de los más bajos  dando un total de 7 que equivale a un  

6,66 % por el motivo que el personal  que labora dentro de la compañía son solo 

hombres  sin embargo a futuro se proyecta la inclusión de mujeres. 

El análisis realizado sobre el  impacto ambiental  nos muestra un  total  de  

23 el cual  representa un 22,33 %  lo que nos demuestra la concientización por 

parte de los miembros así como  la reutilización  y el manejo de productos 

contaminantes. 

Los datos obtenidos dentro de  la relevancia demuestran  la  aplicación 

del proyecto con un valor  total de 25 equivalente al  23,80 %  que lo  sitúa  en 

una categoría  media, mostrándonos la organización en el trabajo, la mejora de 

los canales de comunicación, el trabajo en equipo y un adecuado clima laboral. 

Dentro de nuestra sostenibilidad el  análisis representa un total de 25,  

que equivale a un 23,80 %   teniendo en cuenta  que entre nuestros objetivos está  

la implementación de los canales de comunicación, la implantación de técnicas 

de apoyo y la agilización en la mejora de los procesos.   

Analizando cada uno de los puntos anteriores  vemos que dentro de la 

matriz de análisis de los objetivos nuestro proyecto muestra un  98,49 %  puntaje  

alto para su aplicación  así como del logro de objetivos  los cuales ayudarán de 

manera positiva a la compañía. 
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4.03. Diagrama  de Estrategias  

 

 

Figura N° 6 Diagrama  de Estrategias            

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Mejorar los procesos de 

comunicación en todos los niveles de 

la compañía de transportes Luis 

Pallares S.A. 

Se han disminuido quejas por parte 

de los clientes. 

Diseñar talleres 

de comunicación  

Desarrollar una cultura 

de compromiso y 

trabajo en equipo   

Realizar medición 

de  clima laboral  

- Lograr el apoyo de los 

directivos. 

- Elaborar misión y visión 

taller. 

- Definición de temas  a 

tratar. 

- Seleccionar videos 

motivacionales para el 

taller.  

- Búsqueda sobre  videos 

de comunicación asertiva. 

- Elegir dinámicas  de 

acuerdo a los temas del 

taller. 

- Publicación de fechas 

para los talleres. 

- Retroalimentación  con 

material de apoyo. 

- Evaluación del taller a 

través  de encuestas 

- Aplicar Dinámicas 

de grupo para 

mejorar la cohesión. 

- Realizar Técnicas 

de aprendizaje 

cooperativo. 

- Definir incentivos 

emocionales 

- Entrega de 

reconocimientos 

   

- Elaborar una encuesta 

que mida factores como: 

* Sentido de pertenencia 

* Apoyo de los jefes  

* Trato Intrapersonal  

* Trabajo en equipo 

- Aplicar la encuesta  

- Procesar resultados  

 

 

COMPONENTES 

PROPOSITO 

FINALIDAD 

ACTIVIDADES 
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4.03.01. Análisis del Diagrama de Estrategias  

 

En el diagrama de estrategias se ubica la finalidad del proyecto que es 

disminuir las quejas por  parte de los clientes, al igual que también el propósito 

en este caso es mejorar  los procesos de comunicación  en todos  los  niveles de 

la compañía de transporte Luis Pallares S.A., para lo cual se ha definido tres 

componentes conocidos también con el nombre de objetivos específicos. 

El primer componente es diseñar  talleres de comunicación,  para lograr 

este objetivo nos hemos planteado las siguientes actividades: - Lograr el apoyo 

de los directivos, - Misión y visión del taller, - Definición de los temas a tratar, - 

Selección de videos motivacionales para el taller, - Búsqueda de videos de 

comunicación asertiva, -  Elección de dinámicas acorde a los temas del taller. - 

Publicación de fechas para los talleres, - Retroalimentación con material de 

apoyo, - Evaluación del taller a través de encuestas. 

Para lograr el segundo componente que es desarrollar una cultura de 

compromiso y trabajo en equipo se pondrán en marcha las siguientes tareas: - 

Aplicar dinámicas de grupo para  mejorar  la cohesión, - Realizar técnicas de 

aprendizaje cooperativo, - Definir incentivos emocionales, - Entrega de 

reconocimientos. 

Y por último  tenemos como componente u objetivo  realizar medición 

de clima laboral para lo cual también vamos a realizar las siguientes actividades: 

- Elaborar una encuesta que mida factores como: sentido de pertenencia, apoyo 

del jefe, trato interpersonal y trabajo en equipo, - Aplicar  la encuesta, - Procesar 

los datos.  
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4.04. Matriz de Marco Lógico 

Tabla N°   5 Matriz de Marco Lógico 

FINALIDAD INDICADORES 
MEDIOS DE 

VERIFICACION 
SUPUESTOS 

- La disminución de quejas 

por parte de los clientes. 

Recopilación de datos del 

número de quejas al mes  

Registro de quejas  

de los clientes 

Existe 

colaboración de 

los socios para 

mejorar el 

servicio al 

cliente. 

PROPOSITO INDICADORES 
MEDIOS DE 

VERIFICACION 
SUPUESTOS 

- Mejorar los procesos de 

comunicación en todos los 

niveles de la compañía de 

transportes Luis Pallares 

S.A. 
 

Efectividad de la organización en 

la comunicación como  estrategia 

y aporte de cada colaborador 

dentro de  la misma. 

Actas de reuniones 

de cada socio. 

Escasa 

participación  de  

los socios en los 

procesos para  la 

construcción de 

comunicación. 

COMPONENTES INDICADORES 
MEDIOS DE 

VERIFICACION 
SUPUESTOS 

- Diseñar talleres de 

comunicación. 

 

Aprobación del contenido del 

taller por parte de los directivos 

de la empresa. 

Documentos 

aprobados 

Existan los 

recursos 

necesarios para 

realizar las  

capacitaciones 

con el apoyo  de 

la empresa. 

- Desarrollar una cultura 

de compromiso y trabajo 

en equipo 

Nivel de satisfacción clientes 

externos / clientes internos   

Encuestas de 

medición de 

satisfacción  

Aparecen 

dificultades en la 

comunicación 

referente a temas 

sensibles 

- Realizar medición de  

clima laboral 

Resultados en las  métricas de    

relaciones y cooperación 

La encuesta de 

clima laboral. 

Escaso 

presupuesto 

ACTIVIDADES RECURSOS/PRESUPUESTO 
MEDIOS DE 

VERIFICACIÓN 
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- Lograr el apoyo de los 

directivos. 
 

- Elaborar  misión y visión 

taller. 
 

- Definición de temas  a 

tratar. 

 

- Seleccionar videos 

motivacionales para el 

taller. 

 

- Búsqueda  de videos sobre 

comunicación asertiva. 

 

- Elegir dinámicas acuerdo 

a los temas del taller. 

 

- Publicación de fechas 

para los talleres. 

 

- Retroalimentación con el 

material de apoyo. 

 

- Evaluación del taller a 

través de encuestas. 

 

Recursos  Humanos 

- Responsable del proyecto 

- Directivos de la empresa 

- Socios 

 

Recursos Tecnológicos 

- Laptop 

- Infocus 

- Impresora 

- Flash memori 

 

Recursos Materiales 

- Suministros de oficina 

- Resmas de papel boom 

- Esfero gráficos 

- Marcadores  

- Cinta adhesiva   

- Tizas 

- Refrigerio 

- Sillas  

 

 

 

 

 

-Notas de venta 

 

$ 8.00 

$ 3,50 

$ 10,08 

$ 0.55 

$ 0.30 

$ 0.05 

$ 204.00 

 

$ 226,48 

- Aplicar dinámicas de 

grupo para mejorar la 

cohesión. 
 

- Realizar técnicas de 

aprendizaje cooperativo. 

 

- Definir incentivos 

emocionales. 

 

- Entrega de 

reconocimientos.   

 

Recursos Humanos 

- Responsable del proyecto 

- socios de la empresa 

 

Recursos Materiales 

- Esferos gráficos 

- Bocaditos  

- Diplomas      

 

 

- Notas de venta 

 

$10.08 

$ 34.00 

$ 85.00  

 

$ 129,08 

 

- Elaborar encuestas para 

medir el clima laboral. 

- Aplicación de la encuesta. 

- Proceso de resultados.   

 

- TOTAL   $ 335,56  

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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4.04.01. Análisis de la Matriz de Marco Lógico 

 

En la Matriz de Marco Lógico se toma en cuenta aspectos relacionados 

como son la finalidad, el propósito y sus componentes donde se establecen 

indicadores, medios de verificación y supuestos, los mismos que se han ido 

desarrollando con el proyecto. 

Como primer parámetro tenemos la finalidad que es la disminución de 

quejas por parte de los clientes lo cual es un punto clave para reducir estas 

falencias, esto a la ves  genera como indicador la  recopilación de datos o el 

número de quejas al mes, siendo su medio de verificación   el registro de quejas  

de los clientes, cuya constancia debe poseer  la  compañía, a su vez nos da como 

supuestos  la  colaboración de los socios para mejorar el servicio al cliente. 

Como propósito tenemos la mejora de los procesos de comunicación en 

todos los niveles de la compañía de transportes de Carga Pesada Luis Pallares 

S.A., el proyecto muestra indicadores altamente eficaces para cumplir esta 

finalidad, los cuales se ven representados de la siguiente manera; primero 

tenemos la efectividad de la organización en la comunicación como  estrategia y 

aporte de cada colaborador dentro de  la misma, dándonos como medio de 

verificación las actas de reuniones de cada  socio.  El  supuesto es la escasa 

participación  de  los socios en los procesos de  

implementación. Dentro de ello tenemos tres componentes los cuales vamos a 

presentar a continuación: 
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El primer componente es diseñar talleres de comunicación los cuales 

ayuden a los socios a mejorar sus relaciones interpersonales y de trabajo, cuyo 

indicador es  la aprobación del contenido del taller por parte de los directivos de 

la organización siendo nuestro medio de verificación  los documentos aprobados 

por los mismos, y  como  supuesto que existan los recursos necesarios para 

realizar las  capacitaciones con el apoyo  de la empresa. 

El segundo componente es desarrollar una cultura de compromiso y 

trabajo en equipo para ello nuestro indicador será los niveles de satisfacción de 

clientes externos / clientes internos, lo que nos da como medio de verificación 

las encuestas de medición y satisfacción siendo nuestro supuesto la aparición de 

dificultades en la comunicación referente a temas sensibles. 

El último componente es la realización de medición de clima laboral, 

para ello pondremos como indicador los resultados de las  métricas de relaciones 

y cooperación, cuyo medio de verificación serán las encuesta de clima laboral 

que se apliquen dentro de la organización directamente a los socios. Un supuesto 

es el  escaso presupuesto lo cual si bien es un factor negativo, el interés y apoyo 

de los directivos solventará esta situación. 

Para la propuesta se desarrollara las siguientes actividades: lograr el 

apoyo de los directivos, elaborar  misión y visión taller, definición de temas  a 

tratar, seleccionar videos motivacionales para el taller, búsqueda  de videos 

sobre comunicación asertiva, elegir dinámicas acuerdo a los temas del taller, 

publicación de fechas para los talleres, retroalimentación con el material de 

apoyo, evaluación del taller a través de encuestas. 
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Todas las actividades mencionadas con anterioridad tienen su respectivo 

valor el cual esta detallado con costes reales tanto unitarios como cotizados de 

manera global. El valor totalizado es de  $ 335,56, que representaría 

implementar esta propuesta.  
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CAPITULO V 

 

5. Propuesta 

5.01. Antecedentes  

 

El presente taller de comunicación asertiva está destinado a los socios de 

la Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis pallares S.A. brindándoles 

apoyo para poder llevar acabo sus tareas de forma eficaz y con profesionalismo, 

priorizando cualquier novedad que afecte en el desarrollo del mismo y sus 

respectivas actividades. 

Dentro de los entornos organizacionales debemos considerar la 

comunicación asertiva como función prioritaria en la relación entre los 

colaboradores la cual devenga en la acción de transmitir deseos, opiniones, 

pensamientos en forma oportuna y adecuada respetando al otro. El concepto 

tiene como objetivo, integrar el bienestar personal como sus diferentes entornos, 

sea laboral, sentimental o emocional y con mayor fuerza en estos casos 

establecer una prioridad  de relación con todos los integrantes de la compañía. 

La comunicación asertiva  en  el trabajo  tiene que ver con  la 

interpretación  de  información  entre el  jefe y los subordinados; cuando la 
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comunicación  no es clara y  se llega a mal interpretar la indicaciones,  dentro de 

las relaciones laborales tener una buena comunicación  es un factor clave para 

que los empleados se sientan a gusto,  en armonía dentro de  un ambiente 

agradable en el que se  puedan  realizar las  actividades sin intervenciones o 

problema alguno. 

Cabe recalcar que los factores que desencadenan las quejas de los 

clientes están relacionados con la ausencia de políticas de comunicación claras 

que no permiten el alineamiento de los socios a la filosofía corporativa, esto 

conlleva por parte de los colaboradores a la venta de puestos, atención 

restringida para las personas que solicitan el servicio ya que no existe un 

responsable permanente que atienda dichos requerimientos. 

En conclusión se puede acotar que la puesta en marcha de este proyecto 

establecerá canales de comunicación adecuados, además de documentar ciertas 

políticas que se puedan adoptar a corto y mediano plazo.  

5.02. Justificación  

La comunicación asertiva es la habilidad social que indica la capacidad 

de poder expresarse socialmente de forma adecuada, desde un punto de vista 

técnico la comunicación permite el intercambio de mensajes entre  individuos  

esto incluye todas las formas de lenguaje verbal y no verbal, además de todas las 

señales que nos indican una buena relación entre personas. 

Dentro de las organizaciones la comunicación  asertiva  nos ayuda a 

determinar  y analizar  posibles causas como la  falta de trabajo en equipo y la 

escaza  relación interpersonal entre colaboradores; considerando dicho contenido 

se puede constatar que en la empresa de Transporte de Carga Pesada Luis 
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Pallares S.A. se han encontrado barreras de comunicación que afectan el servicio 

al cliente; y este ha sido el principal motor que  incentivó la realización del 

proyecto, atreves de los talleres de comunicación asertiva facilitará la 

integración, el conocimiento de las expectativas que tienen los socios y el logro 

de acuerdos para establecer una cultura de trabajo en equipo que favorezcan el 

logro de objetivos comunes .   

Como  resultado del taller de comunicación asertiva se espera establecer 

el impacto del mismo externamente y sobre todo internamente con lo cual 

lograremos unir lazos de colaboración entre los miembros de la empresa. 

5.03. Objetivo General  

 

Mejorar los procesos de comunicación en todos los niveles de la compañía de 

transportes Luis pallares S.A. 

5.04. Marco Teórico 

 

Comunicación 

“La comunicación se puede definir como un proceso por medio del cual 

una persona se pone en contacto con otra a través de un mensaje, y espera que 

esta última de una respuesta, sea una opinión, actividad o conducta”. (Velasco, 

1988) 

 “En otras palabras, la comunicación es una manera de establecer 

contacto con los demás por medio de ideas, hechos, pensamientos y conductas, 

buscando una reacción al comunicado que se ha enviado”. (Nosnik, 1988) 
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“Es un proceso de interacción social, a través de signos y sistemas de 

signos, producto de las actividades humanas. Los hombres en el proceso de 

comunicación expresan sus necesidades, aspiraciones, criterios, emociones, etc.” 

(Fernando, 1999) 

“Es el proceso de pasar información y comprensión de una persona a 

otra. Por lo tanto, toda comunicación influye por lo menos a dos personas: el que 

envía el mensaje y el que lo recibe“. (Idalberto, 2006) 

La comunicación por lo tanto se entendería  como el proceso que permite 

transmitir información  y para que se lleve a cabo es indispensable la presencia 

de ciertos elementos como son: emisor, receptor, canal y  código.  

La comunicación es una necesidad para las personas, además de hacer 

referencia a la interacción social, o acción de comunicarse esto a través de la 

palabra, expresamos nuestros pensamientos y sentimientos, estableciendo 

relaciones personales con nuestros familiares, amigos en la escuela, el trabajo y 

en la comunidad; por otro lado, se tiene también como comunicación al escrito 

breve en el que se informa o notifica algunas cosas importantes. 

Asertividad 

La Asertividad se define como: "la habilidad de expresar nuestros deseos 

de una manera amable, franca, abierta, directa y adecuada, logrando decir lo que 

queremos sin atentar contra los demás. Negociando con ellos su cumplimiento". 

Está en el tercer vértice de un triángulo en el que los otros dos son la pasividad y 

la agresividad. Situados en el vértice de la pasividad evitamos decir o pedir lo 



35 
 

 

Diseñar e implementar talleres de comunicación asertiva que permitan empoderar a los colaboradores y 

mejorar el servicio al cliente de la empresa de transporte de carga pesada Luis pallares s.a.  DMQ 2017 - 

2018 

que queremos o nos gusta, en la agresividad lo hacemos de forma tan violenta 

que nos descalificamos nosotros mismos. 

Emplear la asertividad es saber pedir, saber negarse, negociar y ser 

flexible para poder conseguir lo que se quiere, respetando los derechos del otro y 

expresando nuestros sentimientos de forma clara. La asertividad consiste 

también en hacer y recibir cumplidos, y en hacer y aceptar quejas. (Higuera, 

2013) 

La asertividad y la ansiedad 

La asertividad o habilidades sociales  permiten  a las personas  

desenvolverse correctamente dentro del entorno social ayudándoles  a  mostrar 

sus necesidades e intereses de forma amable, franca y congruente. Es un  punto 

fundamental que consiste en lanzarse y atreverse sin que nadie se pueda ofender.  

Lo contrario de la asertividad es  la ansiedad y el miedo que dificultan o 

impiden expresar nuestros deseos, para lo cual nos planteamos estrategias que 

permitan superarla. Dentro de esta podemos toparnos con la psicología cognitiva 

o conductual que nos ayuda a superar  la ansiedad   para gestionar 

adecuadamente nuestros miedos.  

Reglas básicas para ejercer la asertividad 

Existen técnicas y reglas que aprendidas y aplicadas nos permiten ejercer 

la asertividad de forma eficiente. Para ello hay que prepararse a negociar y hay 

que cumplir las reglas que implican una negociación eficiente. Existen también 

http://www.aceptacion.es/
http://www.aceptacion.es/
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técnicas simples como el banco de niebla o asentir en principio, y el disco 

rayado, que nos facilitan su ejercicio concreto y cotidiano. 

Para poder ejercitar la asertividad tenemos que tener capacidad de 

negociación. En la negociación se intenta conseguir lo que se quiere con el 

beneplácito del otro, que lógicamente también va a tener algunos beneficios.  

La realización de una negociación comprende varias fases. La primera, es 

la de preparación. En ella tenemos que pensar la estrategia que tenemos que 

seguir en el encuentro con el otro en el que se va a plantear los problemas y se 

va a hacer la negociación propiamente dicha. (Higuera, 2013) 

Fase de preparación 

Hay que preparar lo que se va a decir y a hacer en un proceso de 

negociación cara a cara con el otro, ello garantizará el logro de los objetivos. 

Lograrlo involucra dos etapas; la una que hace referencia a la preparación 

personal para evitar caer en la pasividad o en la agresividad y la segunda de 

preparación del diálogo que vamos a plantear al otro. 

Fase de preparación personal 

Se trata de una fase previa, necesaria para  tener muy claros los 

objetivos que perseguimos en el encuentro. Es lo que nos motiva  a la 

negociación. Cuando negociamos tenemos que tener la vista puesta en nuestros 

objetivos. Hay algunas cosas que nos pueden distraer de ellos y hacernos 

fracasar. Por ejemplo, nuestra emoción. No podemos confundir la emoción con 

el objetivo. Nos gustaría quedar bien, pero normalmente ese no es el objetivo. 
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 Nos gustaría machacar al otro, pero así no lograremos lo que realmente 

queremos. Nos gustaría que el otro reconociese que tenemos razón y que él 

estaba equivocado, pero nos tenemos que preguntar si ese es nuestro objetivo o 

si así solamente conseguiremos una recompensa de tipo emocional, mientras que 

nuestro objetivo se pierde. No hay que olvidar la máxima: “lo que cuenta son los 

hechos y no las palabras”. Si nos explayamos y nos descargamos 

emocionalmente puede que hayamos conseguido una recompensa a corto plazo, 

pero la pregunta que tenemos que hacernos es si hemos conseguido nuestros 

objetivos.  

Hay que huir de juicios de intenciones. Si juzgamos las intenciones de la 

otra persona y nos basamos en ellas para plantear la relación con el otro, 

corremos el riesgo de contestar y reaccionar a las intenciones que pensamos que 

tiene el otro y perdemos de vista nuestros objetivos. Así podemos llegar a ser 

agresivos o a ser pasivos. Si nos han hecho algo que nos ha dolido y pensamos 

que lo ha hecho con buenas intenciones, podemos estar tentados de dejarlo pasar 

y no decir nada. Si juzgamos que lo ha hecho con mala intención, vamos a atacar 

su “maldad” y no los hechos y seremos agresivos. En una negociación no se trata 

de agredir y someter al otro, aunque lo veamos como un rival. Hay que darle una 

salida, más o menos airosa porque si no se revolverá contra nosotros. (Higuera, 

2013) 

Los dilemas más habituales a la que se enfrentan los empleados de una 

organización son los de  encontrar un grado de asertividad aceptable donde de 

manera espontánea  desenvolverse dentro del área  profesional. Comunicarnos 
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de manera asertiva nos permite hacer valer nuestros derechos y opiniones en 

cualquier tipo de situación. 

Tenemos que pensar en cómo crear la oportunidad de la negociación. Si 

es algo pendiente desde hace mucho tiempo y que queremos abordar, hay que 

buscar al otro y plantear un tiempo y un espacio en el que se pueda dar la 

negociación. Es lo primero que tenemos que conseguir del otro. Sin ellos no se 

consigue, no es posible hacer la negociación. En muchas ocasiones no hay que 

buscar la oportunidad, es la propia situación en la que se genera el problema. 

Pero en ella nos puede ocurrir que cuando el otro se va es cuando se nos ocurre 

aquello teníamos que haber dicho. Recuerda: Siempre hay una segunda 

oportunidad aunque haya que crearla. Crear la oportunidad es buscar al otro y 

plantear, aunque sea por enésima vez, el tema que nos ocupa. Cualquier frase 

introductoria como decirle, “de lo que hablamos ayer me gustaría comentarte 

algo” o frases parecidas para iniciar la conversación son ayudas inestimables 

para crear la oportunidad. 

Con los objetivos claros podemos controlar nuestra agresividad y 

motivarnos para dejar de ser pasivos, con la oportunidad creada y el 

entendimiento de lo que el otro espera podemos preparar el momento concreto 

de la negociación. (Higuera, 2013) 

La asertividad consiste en conocer los propios derechos y defenderlos, 

respetando a los demás; como estrategia y estilo de comunicación, la asertividad 

suele definirse como un comportamiento comunicacional en el cual la palabra no 

agreda ni se somete a la voluntad de otras personas. 
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Expresar  adecuadamente los sentimientos y deseos requiere de una 

importante habilidad personal e interpersonal.  La asertividad es una habilidad 

social y comunicativa que se encuentra en un término medio entre la pasividad y 

la agresividad; una conducta asertiva nos permite hablar de nosotros mismo, 

aceptar cumplidos, pedir ayuda, discrepar abiertamente, pedir aclaraciones y 

aprender a decir no.   

COMUNICACIÓN ASERTIVA = COMUNICACIÓN EFECTIVA 

Dentro de la comunicación empresarial se pueden diferenciar diferentes 

estilos, igual que de la misma forma, cada líder o cada empleado encontrará los 

suyos propios. La comunicación asertiva es el más eficaz de todo puesto que 

garantiza la claridad del mensaje, manteniendo en todo momento el respeto por 

los demás.  

Comunicación asertiva: una forma muy aconsejable de intercambiar mensajes 

La comunicación asertiva presenta ciertas características que la hacen 

distinta de otras maneras de comunicarse con los demás. Entre estos atributos 

destacan los siguientes: 

 Al transmitir el mensaje se tienen presentes los propios derechos. 

 Con este tipo de comunicación nunca se infringen los derechos de los 

demás. 

 La asertividad puede equipararse con la honestidad, siempre que se sepan 

guardar las formas que permiten comunicar dentro de los límites del 

respeto al otro. 
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 Ser hostil, actuar con grosería, exigir, lanzar amenazas o emplear el 

sarcasmo no son en ningún caso sinónimos de una comunicación 

asertiva. 

 La asertividad se correlaciona a menudo con la buena autoestima y la 

confianza, por lo que el desarrollo de ambas habilidades incide 

positivamente en la inclinación a recurrir a la comunicación asertiva. 

La comunicación asertiva permite que el empleado pueda expresar su 

opinión sin miedo a las consecuencias, le facilita también reforzar su vínculo con 

la empresa y los compañeros. Los gerentes y mandos intermedios que utilizan la 

asertividad en sus relaciones demuestran que saben mantener sus emociones 

bajo control, que tienen claros cuáles son sus objetivos y que tratan a todas las 

personas con respeto. 

Sin embargo, la comunicación asertiva es, muchas veces, un objetivo de 

negocio, puesto que de forma habitual puede descubrirse que, dentro de la 

organización resulta más frecuente recurrir a otras formas de comunicación 

como: 

 Comunicación agresiva: resulta intimidante, no tiene en cuenta las 

necesidades del interlocutor y puede percibirse como excesivamente 

contundente. Demasiado a menudo se olvida también de los derechos o 

sentimientos de los demás. En un discurso agresivo pueden darse 

situaciones tan poco deseables como el uso de un tono de voz demasiado 

elevado o el intercambio de groserías.  
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Pese a que comunicar agresivamente puede hacer sentirse poderoso al 

emisor, en realidad, no resulta un método efectivo, ya que se basa en el 

miedo y la intimidación, dos comportamientos que bastante perjudiciales 

para otros y que terminan acabando con todas las posibilidades de 

obtener su respeto. 

 Comunicación pasiva: este estilo nada tiene que ver con la comunicación 

asertiva. Se trata de una forma de expresarse y relacionarse con los 

demás sumisa y deferente. Los comunicadores pasivos tienen como meta 

evitar el conflicto a toda costa y prevenir las críticas negativas. Para 

lograr este objetivo ponen sus propias necesidades en último lugar, lo 

que les obliga a guardarse su opinión para sí mismos y ceder a demandas 

irracionales de otros. La comunicación pasiva tiende a centrarse 

excesivamente en agradar a los demás a costa de las propias necesidades 

y derechos, lo que generalmente desemboca en la frustración y la pérdida 

de motivación. 

 Comunicación pasivo-agresiva: este estilo encubre la agresividad que 

contiene el mensaje en un tono de voz benigno o incluso agradable. Es 

una forma de no conformarse con las necesidades y deseos de los demás, 

pero sin ser francos al respecto. La utilización de esta forma de 

comunicar enrarece el clima de trabajo llevando a la pérdida de confianza 

entre miembros del equipo, o entre empleados y sus superiores. 
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La comunicación asertiva es clara en su intención, implica defender los 

propios derechos y deseos, pero respetando a los demás al mismo tiempo. Se 

trata del estilo de comunicación más efectivo y puede trabajarse de distintas 

formas, empezando por hablar en primera persona, adoptar una posición 

corporal adecuada acompañada de gestos en línea con el mensaje (comunicación 

no verbal) y, por supuesto, eligiendo cuáles son esos momentos en que más 

merece la pena o más justificado está el ser asertivo. (Edenred) 

La  comunicación empresarial o corporativa consiste en la prevención, 

creación, coordinación, gestión, edición, difusión y control de toda acción de 

gestión informativa interna y externa que diariamente se produce en una empresa 

o institución tanto a nivel de actividades, servicios o productos, que afectan  a un 

determinado público o grupo social. 

La comunicación  asertiva es una estrategia muy importante para las 

organizaciones, ya que de ella depende el buen desarrollo y satisfacción de la 

organización. De su buen uso se desprenden  elementos  como la cultura y el 

clima organizacional, como así  también el efectivo alcance de los objetivos 

organizacionales.    
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5.05. Población y Muestra 

Se ha trabajado con todo el universo de la empresa, no se realiza ninguna 

muestra. 

Tabla N°   6 Población y Muestra 

INTEGRANTES NUMERO 

Presidente 1 

Gerente 1 

Secretaria 1 

Contadora 1 

Comisario 1 

Comisario Suplente 1 

Vocal 3 

Socios Activos 25 

Total 34 

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

5.06. Metodología 

5.06.01. Tipo de Investigación 

Investigación  Científica  

Para desarrollar la presente tesis los métodos y técnicas que se utilizó 

para la recolección de información fueron mediante el uso de la investigación 

científica y bibliográfica; se utilizó la investigación exploratoria, descriptiva y 

explicativa. Es necesario conocer que dicen los expertos acerca de estos temas 

para poder aplicarlos. 
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Investigación exploratoria: consiste en explorar, significa incursionar 

en un territorio desconocido. Por lo tanto, emprenderemos una investigación 

exploratoria cuando no conocemos el tema por investigar, o cuando nuestro 

conocimiento es tan vago e impreciso que nos impide sacar las más provisorias 

conclusiones sobre qué aspectos son relevantes y cuáles no. 

Investigación descriptiva: El objetivo de la investigación descriptiva 

consiste en llegar a conocer las situaciones, costumbres y actitudes 

predominantes a través de la descripción exacta de las actividades, objetos, 

procesos y personas. Su meta no se limita a la recolección de datos, sino a la 

predicción e identificación de las relaciones que existen entre dos o más 

variables.  

Los investigadores no son meros tabuladores, sino que recogen los datos 

sobre la base de una hipótesis o teoría, exponen y resumen la información de 

manera cuidadosa y luego analizan minuciosamente los resultados, a fin de 

extraer generalizaciones significativas que contribuyan al conocimiento. 

Investigación explicativa: se encarga de buscar el porqué de los hechos 

mediante el establecimiento de relaciones causa-efecto. En este sentido, los 

estudios explicativos pueden ocuparse tanto de la determinación de las causas, 

como de los efectos, mediante la prueba de hipótesis. Sus resultados y 

conclusiones constituyen el nivel más profundo de conocimientos. La 

investigación explicativa intenta dar cuenta de un aspecto de la realidad, 

explicando su significatividad dentro de una teoría de referencia, a la luz de 

leyes o generalizaciones que dan cuenta de hechos o fenómenos que se producen 

en determinadas condiciones. (Santamaría, 2013) 
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Esta investigación se realizó debido a problemas ocasionados dentro de 

la Compañía  de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. y como esta se 

estaba desenvolviendo laboralmente, para ello se determinaron  las causas del  

problema  y se utilizó técnicas como: la observación,  encuestas y referencia de 

datos bibliográficos para el desarrollo de la tesis extrayendo  información 

relevante que contribuya con el trabajo. 

De acuerdo a las dificultades evidenciadas dentro de la empresa  se hará 

la implantación de talleres, los cuales abordaran de manera teórica y práctica  

tomando como relevancia aspectos relacionados con las dimensiones y 

características de la asertividad y la comunicación interpersonal, obteniendo 

progresivamente  cambios respecto a las relaciones entre jefes y colaboradores 

dando uso sobre el manejo de conflictos  en el marco de los lineamientos  

planteados dentro del taller. 

   5.06.02. Técnicas de Investigación 

 

Las  técnicas aplicadas para la realización del trabajo fueron  la  

recopilación de información a través de fuentes primarias como son: la 

observación  y  encuestas que se realizaron a los socios  de la Compañía  de 

Transporte de Carga  Pesada Luis Pallares S.A.  de la ciudad de Quito. Como 

fuentes secundarias tenemos: bibliografía,  internet y análisis de casos referente 

al tema propuesto. Las fuentes primarias permitieran  analizar a  los socios; 

adicionalmente las fuentes secundarias contribuyeran  con datos e información  

de vital importancia para ejecutar el trabajo. 
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5.07. Encuesta 

 

COMPAÑÍA DE TRANSPORTE DE CARGA PESADA  

LUIS PALLARES S.A. 

 

Objetivo de la encuesta: Conocer las causas por las cuales no existe una comunicación 

asertiva dentro de la compañía,  además de identificar posibles soluciones para alinear 

los objetivos, crear un buen clima laboral y mejorar el servicio al cliente. 

Indicaciones para llenar la encuesta: De antemano se le agradece la ayuda y el tiempo  

brindado para responder esta encuesta. Los datos obtenidos serán únicamente utilizados 

con fines informativos, solicitamos de manera muy comedida responda cada una de las 

preguntas con mucha franqueza. 

 Por favor no marcar más de una respuesta  

 Marque con una X la respuesta de su elección    

Datos Generales  

Tiempo de permanencia en la compañía  

                 1 a 5 años              6 a 10 años              11 años o más   

Tipo de Transporte  

                Camión            Mula             Cabezal  

1 ¿Cómo calificaría usted el clima laboral? 

  Muy satisfactorio   Poco satisfactorio  

                Satisfactorio  Insatisfactorio  

2 ¿Conoce usted sus derechos y obligaciones como colaborador de la compañía de 

transporte?  

 Si  

                   No 

3 ¿Existe ausentismo laboral por parte de los colaboradores?  

 Si  

 No  
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4 ¿Existe una buena comunicación entre jefes y colaboradores?                     

  Si   

  No 

5 ¿Cuáles son las causas que inciden en el ausentismo? 

                 Inadecuado clima laboral               Desorganización                        

                 Desinteres                                       Ausencia de trabajo en equipo                                     

6 ¿La comunicación dentro de la compañía favorece el trabajo en equipo?  

                 Si 

                 No    

7 ¿Existen politicas de comunicación interna y externa que aseguren el logro de 

objetivos?   

                 Si  

                 No 

8 ¿Los niveles de comunicación afectan el servicio que brinda la compañía a los 

clientes? 

                 Si 

                 No             

9 ¿Participaria en talleres o conferencias que mejoren la comunicación dentro de la 

compañía?        

                 Si 

                 No                             

10¿Qué temas relacionadas con comunicaciones usted preferiria? 

                Comunicación asertiva en el trabajo  

                  Comunicación asertiva a nivel verbal, no verbal y para verbal 

                  Técnicas de Comunicación Asertiva 

                  Conductas que ayudan a la comunicación activa y empática 

Gracias por su colaboración. 
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5.07.01. Resultados de la Investigación de la encuesta  

LUIS PALLARES S.A. 

Pregunta.- Tiempo de permanencia en la compañía  

 

Tabla N°   7 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

1 a 5 años  5 14,71 14,71 14,71 

6 a 10 años 8 23,53 23,53 38,24 

11 o más 

años 

21 61,76 61,76 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

 

                              Figura N° 7 Pregunta     

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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Pregunta.- Tipo de Transporte  

Tabla N°   8 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Camión    17 50 50 50 

Mula 1 2,94 2,94 52,94 

Cabezal  1 2,94 2,94 55,88 

Pasivos 15 44,12 44,12 100 

Total  34    
 Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

 Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Figura N° 8 Pregunta       

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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Pregunta  N° 1.-  ¿Cómo calificaría usted el clima laboral?   

Tabla N°   9 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Muy 

satisfactorio   

6 17,65 17,65 17,65 

Satisfactorio 14 41,17 41,17 58,82 

Poco 

satisfactorio  

7 20,59 20,59 79,40 

Insatisfactorio 7 20,59 20,59 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Figura N° 9 Pregunta 

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Análisis 

Los resultados obtenidos en la encuesta dan a conocer los siguientes 

porcentajes correspondientes al clima laboral dentro de la compañía de 

transporte: un 41,17 % de los socios opina que el clima laboral en la empresa es 

satisfactorio, mientras que el 20,59 % es poco satisfactorio, el otro 20,59 % 

insatisfactorio y un 17,65 % muy satisfactorio  con estos datos podemos plantear 

la importancia del proyecto.  

Muy 
satisfactorio 

17,65%    
(6) 

Satisfactorio 
41,17%    

(14) 

Poco 
satisfactorio 

20,59%    
(7) 

Insatisfactorio 
20,59%   

(7) 

Columna1 Pregunta  N° 1.-  ¿Cómo calificaría usted el 
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Pregunta  N° 2.-  ¿Conoce usted sus derechos y obligaciones como colaborador de 

la compañía de transporte?  

Tabla N°   10 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Si   32 94,12 94,12 94,12 

No 2 5,88 5,88 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Figura N° 10 Pregunta     

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Análisis 

Dentro de las encuestas realizadas podemos llegar a conocer las distintas 

opiniones de los socios correspondientes al conocimiento de los derechos y 

obligaciones de cada uno, representados de la siguiente manera: un 94,12 % de 

los participantes conocen  de sus obligaciones a realizar mientras que un 5,88 no 

tiene información o desconoce del tema. 

 

Si 
94,12%   

(32) 

No 
5,88% 

(2) 

Pregunta  N° 2.-  ¿Conoce usted sus derechos y 
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Pregunta  N° 3.-  ¿Existe ausentismo laboral por parte de los colaboradores? 

Tabla N°   11 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Si   30 88,24 88,24 88,24 

No 4 11,76 11,76 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

 

Figura N° 11 Pregunta   

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

Análisis 

En el grafico se observa un  porcentaje del 88,24 % que 

mayoritariamente representa el ausentismos que existe por parte de los 

colaboradores dentro de la organización, y con un porcentaje mínimo de 11,76 

% de los socios opinan que no hay ausentismo dentro de la misma, la diferencia 

abismal entre los dos  valores nos lleva a tomar medidas significativas para 

minimizar el problema que aquejan a la misma. 

 

 

 

Si 
88,24% 

(30) 

No 
11,76% 

(4) 

Pregunta  N° 3.-  ¿Existe ausentismo laboral por 
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Pregunta  N° 4.- ¿Existe una buena comunicación entre jefe y colaboradores? 

Tabla N°   12 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Si   13 38,24 38,24 38,24 

No 21 61,76 61,76 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

 

Figura N° 12 Pregunta   

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Análisis 

  

En la gráfica encontramos los siguientes porcentajes correspondientes 

con la opinión de los colaboradores a la pregunta planteada la cual está 

representada por los siguientes valores: un 61,76 % de los socios dice que no 

existe buena comunicación entre el jefe y los colaboradores, mientras que el 

38,24 % opina que si existe una buena comunicación, en relación con el 

proyecto lo que buscamos es mejorar las líneas de comunicación entre jefes y 

colaboradores y con ellos el cumplimiento de metas colectivo. 

Si 
38,24% 

(13) 

No 
61,76% 

(21) 

Pregunta  N° 4.- ¿Existe una buena comunicación 
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Pregunta  N° 5.- ¿Cuáles son las causas que inciden en el ausentismo?   

Tabla N°   13 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Inadecuado 

clima laboral    

7 20,59 20,59 20,59 

Desinterés  12 35,29 35,29 55,88 

Desorganización   6 17,65 17,65 73,53 

Ausencia de 

trabajo en 

equipo 

9 26,47 26,47 100 

Total  34    
         Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

          Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Figura N° 13 Pregunta  

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

Análisis  

 

El 35,29 % de la población encuestada  nos da a conocer  el desinterés 

sobre el ausentismo de los socios  dentro de la empresa trayendo  problemas 

como el no cumplimiento de objetivos, un 26,47 % representa la ausencia de 

trabajo en equipo, 20,59 %  es el inadecuado clima laboral el cual no permite 

crecimiento alguno dentro de la compañía y por ultimo tenemos con  un 17,65 %   

la desorganización , con estos valores podemos darnos cuentas de las fallas que 

inciden para que la empresa no progrese. 

Inadecuado 
clima laboral 

20,59% 
(7) 

Desinterés 
35,29% 

(12) 

Desorganizació
n 

17,65% 
(6) 

Ausencia de 
trabajo en 

equipo 
26,47% 

(9) 

Columna1 Pregunta  N° 5.- ¿Cuáles son las causas que 
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Pregunta  N° 6.- ¿La comunicación dentro de la compañía favorece el trabajo en 

equipo? 

Tabla N°   14 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Si   33 97,06 97,06 97,06 

No 1 2,94 2,94 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Figura N° 14 Pregunta        

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Análisis  

El  97,06 % corresponde al sí  representando  la opinión de los 

encuestados  respecto a que  la comunicación  dentro de la compañía favorece el 

trabajo en equipo como opinión  por parte de los colaboradores, mientras que  un 

2,94 % de los  

encuestados  no está de acuerdo  en que esto sea un factor para que haya un buen 

trabajo en equipo. 

Si 
97,06% 

(33) 

No 
2,94% 

(1) 

Columna1 Pregunta  N° 6.- ¿La comunicación dentro de 
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Pregunta  N° 7.- ¿Existen políticas de comunicación interna y externa que 

aseguren el logro de objetivos? 

Tabla N°   15 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Si   0 0 0 0 

No 34 100 100 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Figura N° 15 Pregunta      

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

Análisis 

  

El 100%  de la población encuestada da como respuestas un  no a la 

existencia de políticas internas y eternas que aseguren el logro de objetivos, esto 

como consecuencia trae el estancamiento de la empresa y desinterés por parte de 

los socios en  buscar alternativa que favorezcan su crecimiento organizacional, 

el proyecto a realizarse ayudara a crea conciencia además de unir a los socios 

para que trabajen en equipo responsablemente.     

No 
100% 
(34) 

Columna1 Pregunta  N° 7.- ¿Existen políticas de 



57 
 

 

Diseñar e implementar talleres de comunicación asertiva que permitan empoderar a los colaboradores y 

mejorar el servicio al cliente de la empresa de transporte de carga pesada Luis pallares s.a.  DMQ 2017 - 

2018 

Pregunta  N° 8.- ¿Los niveles de comunicación afectan el servicio que brindan la 

compañía a los clientes? 

Tabla N°   16 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Si   29 85,29 85,29 85,29 

No 5 14,71 14,71 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Figura N° 16 Pregunta    

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Análisis  

 

Los dato obtenidos arrogan un 85,29 %  con un sí que es mayoritario 

correspondiente a que los niveles de comunicación afectan el servicio que brinda 

la compañía a los clientes lo que representa la perdida de los mismos, un 14, 71 

% de los socios opina que no tiene relación alguna  los problemas que aquejan 

dentro de la empresa con los clientes. 

 

Si 
85,29% 

(29) 

No 
14,71% 

(5) 

Pregunta  N° 8.- ¿Los niveles de comunicación 
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Pregunta  N° 9.- ¿Participaría en talleres o conferencias que mejoren la 

comunicación dentro de la compañía? 

Tabla N°   17 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje 

Valido  

Porcentaje 

Acumulado  

Si   29 85,29 85,29 85,29 

No 5 14,71 14,71 100 

Total  34    
Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Figura N° 17 Pregunta   

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

Análisis  

 

Mediante la representación gráfica la mayoría de socios están de acuerdo 

en  recibir  talleres de comunicación asertiva con  un 85,29 %, ya que de una u 

otra manera esto beneficiaria positivamente a los miembros de la compañía, y 

con un 14,71 % no se encuentra de acuerdo por motivos de no poder movilizarse 

o no tener tiempo para asistir a ellos.  

    

Si 
85,29% 

(29) 

No 
14,71% 

(5) 

Pregunta  N° 9.- ¿Participaría en talleres o 
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Pregunta  N° 10.- ¿Qué temas relacionados con comunicación usted preferiría?   

Tabla N°   18 Pregunta 

 Frecuencia Porcentaje Porcentaje Valido  Porcentaje 

Acumulado  

Comunicación 

asertiva en el 

trabajo   

18 52,94 52,94 52,94 

Comunicación 

asertiva a nivel 

verbal, no verbal y 

para verbal 

5 14,71 14,71 67,65 

Técnica de 

comunicación 

asertiva  

7 20,59 20,59 88,24 

Conductas que 

ayudan a la 

comunicación activa 

y empática 

4 11,76 11,76 100 

Total  34    

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

 

Figura N° 18 Pregunta 

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

Análisis 

Los resultados obtenidos en la última pregunta correspondiente a los 

temas que se impartirán en él  taller con  4 opciones nos dan un porcentaje del 

52,95 % a  la comunicación asertiva en el trabajo, 20,59 % técnicas de 

comunicación asertiva, 14,71 % comunicación asertiva a nivel verbal, no verbal  

y para verbal, 11,76 % conductas que ayudan a la comunicación activa y 

empática, cada uno de los temas ha sido elegido de manera que aporte 

positivamente al problema encontrado dentro de la compañía y en su  

cumplimiento de objetivos así como  trabajo en equipo responsablemente para el 

beneficio del cliente y de la empresa en sí.      

Comunicación 
asertiva en el 

trabajo  
52,94% 

(18) 

Comunicación 
asertiva a nivel 

verbal, no verbal y 
para verbal 

14,71% 
(5) 

Tecnicas de 
comunicación 

asertiva 
20,59% 

(7) 

Conductas que 
ayudan a la 

comunicación 
asertiva y empatica 

11,76% 
(4) 

Pregunta  N° 10.- ¿Qué temas relacionados con comunicación usted 
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5.08 Portada de la Propuesta 

 

 

Figura N° 19 Portada de la Propuesta 

Fuente: Investigación Propia  

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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5.08.01 Propuesta del Taller  

 

Visión 

Ser líderes  en el mercado como una empresa capaz de brindar el mejor 

servicio de transporte de carga pesada, con seriedad, puntualidad y garantía. A 

través del continuo mejoramiento de sus procesos alcanzando ventajas 

competitivas entre los más grandes grupos y empresas de transporte, motivado 

por un liderazgo eficiente. 

Misión  

Dar a todos nuestros clientes, la satisfacción de un servicio 

personalizado, basado en calidad, eficiencia, confidencialidad y puntualidad, 

cubriendo las expectativas y convirtiéndose en una herramienta de logística 

óptima al momento de transportar sus productos.  

Valores  

 Puntualidad y cumplimiento  

 Calidad  

 Eficiencia y honestidad  

 Respeto 

PRÓLOGO 

Sin lugar a dudas la comunicación es la clave del éxito empresarial; por 

lo tanto se hace necesario buscar estrategias que permitan asegurar el flujo de la 

información en sus diferentes niveles, es decir tanto en sentido horizontal como 

vertical. 
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La presente propuesta busca establecer talleres que faciliten la mejor 

comprensión de los mensajes que emitimos y el eficaz procesamiento de la 

información de acuerdo a las necesidades de la organización buscando obtener 

resultados beneficiosos tanto para la empresa como para el  personal de la 

misma. 

Todos los talleres cuentan con un objetivo que involucra a los temas y 

subtemas relacionados con la comunicación asertiva. El contenido de cada tema 

proporcionará el conocimiento suficiente a los colaboradores para mejorar la 

situación de la empresa y fomentar el trabajo en equipo. 

 

Los resultados se verán reflejados de manera positiva entre los socios de 

la compañía cuyas metas y objetivos van a cumplirse de manera eficiente, 

además se disminuirá las quejas de los clientes, precautelando la imagen de la 

empresa.  

 

“Los hombres sabios hablan por que tienen  algo que decir; los necios 

porque tienes que decir algo” Platón    

 

CONTENIDO  

TALLER N° 1 

Como te ayuda la Comunicación asertiva en el trabajo. 

Objetivo  

Generar habilidades de comunicación asertiva dentro de los 

miembros de la organización permitiendo prevenir, mediar y resolver 

conflictos en relaciones interpersonales.  



63 
 

 

Diseñar e implementar talleres de comunicación asertiva que permitan empoderar a los colaboradores y 

mejorar el servicio al cliente de la empresa de transporte de carga pesada Luis pallares s.a.  DMQ 2017 - 

2018 

 

Beneficios 

 

 Favorece la confianza en la capacidad expresiva 

 Potencia la autoimagen positiva 

 Promueve el sentido de eficacia personal 

 Genera bienestar emocional 

 

Dirigido a 

 

A los socios de la Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis 

Pallares S.A.  en  ayuda a las relaciones interpersonales, creando una 

conciencia de trabajo en equipo.    

 

MODULO I 

PRIMER TEMA: ASERTIVIDAD  

 

- Autoestima  

- Comunicación efectiva  

 

En este tema se afianzará aspectos importantes relacionados con el 

autoestima del colaborador, puesto que el valor que la persona percibe de sí 

mismo, se refleja en su nivel de seguridad, y capacidad de relacionarse con los 

otros miembros de la organización. 
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Además facilitará estrategias de comunicación para que la misma logre 

niveles de efectividad deseados que proporcionen la retroalimentación y la 

interacción entre los socios y directivos de la  compañía.  

Esta conducta asertiva puede ser deducida como la capacidad que tiene 

una persona para defender sus derechos y respetar los ajenos, esta puede 

contribuir a la  mejora de roles y crear dentro del grupo un eficiente manejo de 

cada elemento comunicativo.  

Podemos decir que ser asertivos representa tener la destreza para 

transmitir y recibir los mensajes, sentimientos, creencias y opiniones propias o 

ajenas de una manera honesta, oportuna y respetuosa  consiguiendo con esta una 

comunicación que nos permita lograr todo lo que aspiramos y sin afectar a los 

demás.   

SEGUNDO TEMA: ¿QUE ES LA COMUNICACIÓN ASERTIVA?  

 

- Bases de la comunicación  

- Características de la comunicación asertiva  

Explicaremos que todo tipo de comunicación es  relevante cuando la   

relación que establece la persona es consigo misma,  la actitud para expresar su 

punto de vista debe ser de un modo claro y de una forma totalmente respetuosa 

ante los demás. 

Toda relación humana se torna confusa cuando la intervención es de dos 

o más personas que interceden por diversos de factores individuales, culturales, 

y de contexto a la situación, estas se van entrelazando a lo largo del tiempo para 

configurarlas. 
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La base fundamental para la construcción de las relaciones dentro de la 

comunicación que establecemos con las personas viene en  lapsos de tiempo 

referente a nuestra vida. Conforme con el tipo de comunicación que influya en  

las relaciones podemos caracterizarlos  por vínculos de amor, solidaridad, apoyo, 

conflicto, manipulación, confusión, cercanía o distancia. 

La comunicación asertiva en si es una representación de la expresión 

clara, directa y equilibrada que permite comunicar ideas, deseos, necesidades y 

sentimientos en ambas vías, la confianza y respeto por sí mismo son una parte 

excelente para el manejo de  conflictos y de esta manera crear relaciones sanas 

que faciliten el crecimiento mutuo. 

TERCER TEMA: ASERTIVIDAD Y NEGOCIACIÓN 

 

- Negociadores asertivos  

- Negociadores pasivos 

   

Para la realización de las negociaciones dentro de cualquier ámbito 

debemos tomar en cuenta que esta se  lleva a cabo, no sólo a nivel profesional, 

sino  que  puede abarcar muchos contornos incomparables dentro de la sociedad 

o entorno empresarial.  

Todo tipo de negociación hoy en día puede empezar  con nuestros 

amigos, nuestra pareja, nuestros hijos o padres, en general todas las relaciones 

están llenas de tratos, en la que todos ponemos sobre la mesa nuestras  

condiciones y  acuerdos a los podemos llegar para poder avanzar de manera 

positiva. 

 

http://verdadera-seduccion.com/ebooks/como-evitar-la-infidelidad-y-la-ruptura/
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Lo idóneo dentro de un acuerdo es que puede llegar a ser beneficioso 

para ambas partes, aunque no siempre es posible. Es importante aprender a ceder 

pero también a decir que no. Y aquí es donde entra la negociación asertiva o 

pasiva. Con esto las cosas que realicemos pueden conllevarnos a un 

comportamiento  agresivo, pasivo o asertivo, según sea la ocasión.  

Hay personas que en sus vidas diarias llevan a cabo una negociación muy 

agresiva donde es  frecuente que a la hora de negociar con una persona asertiva 

se lleve a cabo una negociación pasiva. Ser un gestor ofensivo es algo que puede 

venir bien en determinados entornos laborales.  

Esto  sin duda te puede ayudar a ser un buen negociador permitiéndote  

comunicarte de una manera  sencilla, clara y concisa  como  un buen 

entrenamiento para la asertividad. 

 

CUARTO TEMA: DESARROLLO DE LA ASERTIVIDAD 

 

- La autoformación  

- La expresión de sentimientos negativos y positivos  

Dentro de la asertividad los  estilos de comunicación  se empieza 

a desarrollar desde la niñez, nadie nace siendo asertivo, además es un modo de 

información que se desarrolla a lo largo de nuestra vida, cuyas bases de 

aprendizaje se instauran desde la infancia. 

Este taller nos permitirá explorar que la conducta asertiva  implica  

expresiones directas de nuestros sentimientos, pensamientos y necesidades, 

respetando los derechos de los demás. Los problemas de asertividad pueden 

darse debido a que no sabemos cómo comportarnos con los demás. 

http://www.verdadera-seduccion.com/audios/como-ser-asertivo/
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Defender los derechos propios y manejar testimonios que protejan la 

idea que se tiene sobre una cuestión establecida, se lleva a cabo de forma clara, 

congruente y directa, siendo esta una  manera asertiva de hacer las cosas.  

Cada trabajador debe ser capaz de expresar sus opiniones sabiendo que 

ello tiene el mismo peso que las expresadas por lo demás, esto evita la 

concepción de conflictos en el trabajo; la segregación o subgrupos y genera 

confianza en los jefes, compañeros y gente a su cargo. 

 

RELATOR 

 

Responsable del proyecto a cargo de Comunicación Asertiva y 

empoderamiento a los colaboradores para la mejora del servicio al cliente. 

Señor: Mauricio Guaita. 

 

CONTRACTUAL  

 

Fecha: Abril 27  del 2018 contenido del Temario I 

Sesiones: 1 

Total de horas: 2 horas por taller 

Horario: 16:00 pm a 18:00 pm 

Lugar: Barrio San Carlos Oficinas de la Compañía de Transporte de Carga 

Pesada Luis Pallares S.A. 
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Tabla N°   19 Cronograma 

ABRIL 2018 

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado Domingo 

 
1 

2 3 4 5 6 7 8 

9 10 11 12 13 14 15 

16 17 18 19 20 21 22 

23 24 25 26 
27 

Socialización 

del Módulo I 

28 29 

30 
 

 
Elaborado por: Mauricio Guaita  

 

CONTENIDO  

TALLER N°2 

Que es la Comunicación asertiva  verbal, no verbal y para verbal 

Objetivo  

Practicar habilidades que faciliten mantener conversaciones 

activas y efectivas con asertividad, entre jefes y colaboradores como con 

las demás personas para la coordinación de acciones y acuerdos 

buscando un ambiente de armonía y efectividad en el trabajo. 

Beneficios 

 Facilita la  adaptación social 

 Expresión de sentimientos, y aspiraciones de forma franca  y en un 

ambiente de libertad  

 Promueve el valor del respeto entre todos  los miembros de la 

organización  

 Genera bienestar emocional 
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Dirigido a 

 

A los socios de la Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis 

Pallares S.A.  en  ayuda a las relaciones interpersonales, creando una 

conciencia de trabajo en equipo.    

 

MODULO  II 

PRIMER TEMA: COMUNICACIÓN VERBAL  

 

- Comunicación oral  

- Comunicación escrita 

- Elementos de la comunicación    

 

Todo tipo de comunicación hace uso de las palabras para la interacción 

entre los seres humanos, el lenguaje adecuadamente expresado puede ser de 

manera hablada o escrita.  

 

Todos necesitamos de la comunicación, ya sea en un círculo laboral o 

social, esta se vuelve  indispensable en cualquier relación humana. Existen 

personas que manejan la información con gran  destreza, y que con su sola 

influencia han conseguido numerosos éxito.  

 

Las personas con un don que saben trasmitir sus ideas y sueños, hacen 

que la gente ambicione hacer lo que ellos consideran correcto, generando 

https://www.ecured.cu/Lenguaje


70 
 

 

Diseñar e implementar talleres de comunicación asertiva que permitan empoderar a los colaboradores y 

mejorar el servicio al cliente de la empresa de transporte de carga pesada Luis pallares s.a.  DMQ 2017 - 

2018 

verdaderos seguidores solo a través de la manera en que ejercen su 

comunicación. 

 

Con la comunicación las personas pueden trasmitir a los demás  

conocimientos, sentimientos, emociones, nivel intelectual, social, cultural y 

principios de una persona.  

 

SEGUNDO TEMA: COMUNICACIÓN NO VERBAL 

 

- Lenguaje corporal   

- Componentes no verbales de la comunicación  

 

Dentro de toda organización el lenguaje no verbal  es vital según  el 

entorno en el que nos desenvolvamos ya que dentro de este se dan todo tipo de 

circunstancias comunicativas en las que interceden los factores no verbales.  

 

Cuestiones como el carisma y  la capacidad de persuadir o liderar vienen 

dados en la mayoría de los casos por la emisión no verbal, las personas que 

examinan lo que no dicen hacen que el entorno sea más receptivo. 

 

La comunicación no verbal es muy significativa y para ello debemos 

manejar nuestros gestos con naturalidad, siendo nosotros los que reconozcamos 

nuestras acciones en todo momento.  
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Toda  base dentro de los ambientes laborales suelen ser cooperativos o 

de  confianza, esto para  conservar acciones no verbales eficaces que vayan a 

fortalecer nuestras capacidades comunicativas y por lo tanto, la validez de 

nuestras misiones en el trabajo. 

 

TERCER TEMA: COMUNICACIÓN PARA VERBAL  

 

- Características de la comunicación para verbal  

- Elementos para verbales  

- Funciones  

 

Dentro de la comunicación para verbal se hace referencia a la manera en 

que se dicen las cosas ilustrando variaciones en el uso de la voz. También 

podemos variar nuestra voz con la intención de transmitir mensajes diferentes 

aunque las palabras sean las mismas. La expresión oral, no se concibe sin el para 

verbal.  Este tipo de lenguaje se caracteriza por favorecer la afirmación de 

emociones, sentimientos y actitudes del hablante.  

Al momento de  comunicamos hacemos más que emitir palabras y tener 

en cuenta cómo decimos las cosas, es importante el contenido de nuestras frases, 

es decir, no todo es el qué, también hay que pensar en el cómo. Ya sea mientras 

conversamos o escribimos, el enunciado para verbal y sus ejemplos están 

presenten y debemos de cuidarlos.  

 

http://tuespaciovende.servisgroup.es/10-claves-la-comunicacion-no-verbal/
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También se la puede definir  como el uso, que hace el emisor de un 

mensaje, sobre  acentos, ruidos, pausas, silencios  y variaciones de la voz  en un 

acto expresivo. Dichos elementos nos ayudan a otorgar un sentido de relación al 

mensaje verbal que se está entregando, aunque muchas veces no exista esta 

coherencia. 

 

RELATOR 

 

Responsable del proyecto a cargo de Comunicación Asertiva y 

empoderamiento a los colaboradores para la mejora del servicio al cliente. 

Señor: Mauricio Guaita. 

 

CONTRACTUAL  

 

Fecha: Mayo 25 del 2018 contenido del Temario II 

Sesiones: 1 

Total de horas: 2 horas por taller 

Horario: 16:00 pm a 18:00 pm 

Lugar: Barrio San Carlos Oficinas de la Compañía de Transporte de Carga 

Pesada Luis Pallares S.A. 
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Tabla N°   20  Cronograma 

 MAYO 2018 

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado Domingo 

  1 2 3 4 5 6 

7 8 9 10 11 12 13 

14 15 16 17 18 19 20 

21 22 23 24 

25 

Socialización 

del Módulo 

II 

26 27 

28 29 30 31 
 

 
Elaborado por: Mauricio Guaita 

CONTENIDO  

TALLER N° 3 

Técnicas  que podemos utilizar en la comunicación asertiva  

 

Objetivo  

 

Asumir el estilo de comunicación asertiva como eje fundamental 

de las relaciones interpersonales. 

 

Beneficios 

 

 Reduce el estrés dentro del ámbito laboral  

 Mejora las habilidades sociales y personales 

 Enriquece el autoestima 

 Desarrolla las habilidades para tomar decisiones 

 Incentiva la satisfacción  personal y laboral 

 

http://www.lifeder.com/como-controlar-manejar-y-prevenir-el-estres/
http://www.lifeder.com/habilidades-sociales/
http://www.lifeder.com/como-subir-la-autoestima/
http://www.lifeder.com/tomar-decisiones/
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Dirigido a 

 

A los socios de la Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis 

Pallares S.A.  en  ayuda a las relaciones interpersonales, creando una 

conciencia de trabajo en equipo.    

 

MODULO III 

PRIMER TEMA: ¿COMO SON LAS PERSONAS ASERTIVAS?  

 

- Perfiles de una persona asertiva  

- Características de una persona asertiva 

 

Las destrezas sociales son un conjunto de conductas aprendidas que 

desarrollan la probabilidad de tener  interacciones exitosas con los demás. 

El modo de comunicación asertivo es una de las habilidades mutuas más 

importantes y deseables en disparejas situaciones de nuestra vida, no sólo en lo 

personales sino también en lo laboral. 

Tal vez, las personas asertivas no tengan tan buenos resultados a corto 

plazo porque en algunas ocasiones su resolución confronta con la de los demás, 

pero a largo plazo tienen bien establecidos los fines personales y son respetados.   

 

SEGUNDO TEMA: ESTILOS DE COMUNICACIÓN  

 

La comunicación asertiva deriva varios estilos desde el ámbito 

empresarial y humano, se pueden calificar en tres tipos: pasivo, agresivo 



75 
 

 

Diseñar e implementar talleres de comunicación asertiva que permitan empoderar a los colaboradores y 

mejorar el servicio al cliente de la empresa de transporte de carga pesada Luis pallares s.a.  DMQ 2017 - 

2018 

y asertivo, siendo esta última técnica la que se convierte en el procedimiento  

para el desarrollo directivo y comercial.  

 

Basándonos en la versión, que busca transmitir ideas y emociones sin 

caer en la dominación o degradación del resto de personas. En pocas palabras, 

conversamos de una comunicación persuasiva.  

 

La información se basa en expresar opiniones, deseos y necesidades 

siempre y cuando se respetan las perspectivas de los demás, donde la escucha 

activa es una parte central del proceso. Pese a todo esto, existen algunas maneras 

de evitar caer en la inactividad. El liderazgo se fundamenta con la necesidad de 

tomar decisiones, transmitiendo y convenciendo al receptor. Parte de ello  

comienza con  la automotivación y  la capacidad de manejar la conversación con 

respeto y determinación. 

 

TERCER TEMA: APRENDIENDO DE LA COMUNICACIÓN 

ASERTIVA 

  

- Aprender a escuchar  

- Identificar necesidades y satisfacerlas   

- Controlar las emociones 

- Buscar acuerdos   

 

Una de las mejores maneras de mejorar nuestra comunicación, es contar 

con una gran asertividad, dado que siendo asertivos, podemos efectivamente 

https://www.sebascelis.com/la-comunicacion-asertiva/
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conquistar nuestras metas fácilmente, al lograr impartir nuestros puntos de vista 

con otras personas de manera eficaz. 

 

La asertiva  potencializa a la efectividad  la misma que  ayuda a obtener 

el respeto, atención y colaboración de los demás guardando el sentido de 

identidad y  valorando la  integridad de todos los demás. 

 

De todas maneras el ambiente que uno crea a su  alrededor cuando se es 

asertivo atrae múltiples oportunidades de responsabilidad, mejores amigos, 

relaciones familiares y personales, e incluso el respeto de tus contrarios. 

 

RELATOR 

Responsable del proyecto a cargo de Comunicación Asertiva y 

empoderamiento a los colaboradores para la mejora del servicio al cliente. 

Señor: Mauricio Guaita. 

CONTRACTUAL  

 

Fecha: Junio 29 del 2018 contenido del Temario III 

Sesiones: 1 

Total de horas: 2 horas por taller 

Horario: 16:00 pm a 18:00 pm 

Lugar: Barrio San Carlos Oficinas de la Compañía de Transporte de Carga 

Pesada Luis Pallares S.A. 
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Tabla N°   21 Cronograma 

JUNIO 2018 

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado Domingo 

 
1 2 3 

4 5 6 7 8 9 10 

11 12 13 14 15 16 17 

18 19 20 21 22 23 24 

25 26 27 28 

29 

Socialización 

del Módulo 

III 

30 
 

 

                  Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

CONTENIDO  

TALLER N° 4  

Conductas que ayudan a la comunicación activa y empática 

 

Objetivo  

Mejorar el entendimiento y potenciar un ambiente de 

reconocimiento mutuo. 

Beneficios 

 

 Facilita la sintonía emocional  

 Nos ayuda a ser más objetivos y justos  

 Nos describe como personas respetables y respetuosas  

 Mejora el autoestima y estimula nuestro aprendizaje  

 

 

http://www.lifeder.com/como-controlar-manejar-y-prevenir-el-estres/
http://www.lifeder.com/como-subir-la-autoestima/
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Dirigido a 

A los socios de la Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis 

Pallares S.A.  en  ayuda a las relaciones interpersonales, creando una 

conciencia de trabajo en equipo.    

 

MODULO IV 

PRIMER TEMA: COMUNICACIÓN Y ESCUCHA ACTIVA  

 

- Habilidades para la escucha activa 

- Que no hacer en la escucha activa   

 

A las personas por naturaleza nos gusta socializar con los demás  y 

sentimos la necesidad de relacionarnos, sin embargo, no solo simpatizamos con 

otras personas ya que es propio de nuestra naturaleza porque también 

necesitamos de la compañía y de los servicios que nos proporcionan las otras 

personas.  

Las habilidades sociales suelen ser a menudo desconocidas para nosotros 

y  no por ello es algo que no esté integrado en nuestro día a día que de forma 

cotidiana podemos poner en práctica con otras estrategias, para comunicarnos, 

satisfacer necesidades o dar sentido a nuestra conducta.  
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Para iniciar una relación y convivencia hemos de partir de una 

comunicación que implique una escucha activa, así como la puesta en práctica 

de actitudes asertivas y empáticas con los demás. 

SEGUNDO TEMA: COMUNICACIÓN EMPÁTICA  

 

- Importancia de la comunicación empática  

- Técnicas de la comunicación empática  

 

Al momento de comunicarnos damos relevancia a la   interacción  

demandando  un  plano involuntario que  no ofrece nada más que la utilización. 

La premisa fundamental de la comunicación con empatía es escuchar más que 

hablar. 

 

La verdadera comunicación es un acto bidireccional y tiene que ver con 

un intercambio equitativo de mensajes. La empatía es la acción interna por la 

cual, uno se pone en los zapatos del otro, tratando de considerar como la  otra 

persona se siente antes de responder, esto nos conlleva a ser receptivos en un  

estado de ánimo que el otro se manifieste y preocupe por su bienestar.  

 

El comunicarse empáticamente nos hace  ser más receptivos que 

invasivos, inquisidores o demandantes. Las personas tenemos vidas complejas 

de numerosas necesidades.  
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TERCER TEMA: COMO POTENCIAR LA EMPATÍA 

  

- Tips para desarrollar empatía    

 

Entendemos que  empatía es la capacidad de percibir, compartir y 

comprender lo que otro ser puede sentir, esta se da en todas las personas en 

mayor o menor grado. No se trata de un don especial con el que nacemos, sino 

de una manera que podemos desarrollar e incrementar. 

La capacidad para desarrollar empatía fácilmente se forma en aquellas 

personas que han vivido un ambiente en el que han sido reconocidas y 

comprendidas, han acogido consuelo cuando lloraban o tenían miedo, han 

percibido como se vivía la preocupación por los demás.  

 

CUARTO TEMA: ELEMENTOS DE LA EMPATÍA 

  

- Cognitivo  

- Emocional  

Los elementos que  experimentamos con de la empatía son un  rasgo 

característico de las relaciones interpersonales exitosas, esto sin duda es una 

habilidad que empleada con prudencia facilita el desenvolvimiento y 

perfeccionamiento de todo tipo de relación entre dos o más personas.  

Determinamos a la  autoconciencia como un elemento importantísimo 

que  potencializa  las habilidades intrapersonales de la inteligencia emocional, la 

empatía viene a ser algo así como nuestra conciencia social, pues a través de ella 

https://www.ecured.cu/Habilidades
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se pueden apreciar los sentimientos y necesidades de los demás, dando 

fundamento a la calidez emocional, el compromiso, el afecto y la sensibilidad.  

 

Una pérdida en nuestra capacidad de autoconciencia emocional nos lleva 

a ser vistos como personas insensibles, ignorantes del reconocimiento de las 

propias emociones, a partir de ello nuestra capacidad crea problemas para 

interpretar adecuadamente las necesidades de los demás y  subyacen a los 

sentimientos expresos de las personas.  

 

RELATOR 

 

Responsable del proyecto a cargo de Comunicación Asertiva y 

empoderamiento a los colaboradores para la mejora del servicio al cliente. 

Señor: Mauricio Guaita. 

 

CONTRACTUAL  

 

Fecha: Julio 27 del 2018 contenido del Temario IV 

Sesiones: 1 

Total de horas: 2 horas por taller 

 

Horario: 16:00 pm a 18:00 pm 

Lugar: Barrio San Carlos Oficinas de la Compañía de Transporte de Carga 

Pesada Luis Pallares S.A. 
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Tabla N°   22 Cronograma 

JULIO 2018 

Lunes Martes Miércoles Jueves Viernes Sábado Domingo 

 
1 

2 3 4 5 6 7 8 

9 10 11 12 13 14 15 

16 17 18 19 20 21 22 

23 24 25 26 

27 

Socialización 

del Módulo 

IV 

28 29 

30 31 
 

Elaborado por: Mauricio Guaita. 
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5.08.02. Actividades de Ambientación   

 

DINÁMICA MODULO I 

 

Entrelazados 

Tiempo: 15 min 

Participantes: grupos grandes 

Material: ninguno 

Desarrollo: Todos los participantes se dividen en parejas y se sientan en el suelo 

espalda con espalda y entrelazan los brazos, a la orden del animador intentan 

levantarse los dos al mismo tiempo sin soltarse. Una vez arriba, buscan otra 

pareja que se haya levantado y realizan el mismo ejercicio entre los cuatro, luego 

entre ocho y así hasta que todos estén de espaldas y con los brazos entrelazados 

y todos se puedan levantar. 

 

Figura N° 20 DINÁMICA MODULO I 

Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=IwctEZadRrc  

Elaborado por: Mauricio Guaita. 

 

https://www.youtube.com/watch?v=IwctEZadRrc
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DINÁMICA MODULO II 

Las Islas 

Tiempo: 20 min 

Participantes: 20-25 personas 

Materiales: tiza, cinta adhesiva 

Desarrollo: Se dibuja en el piso 4 islas de  1 metro y medio cada una, cerca las 

unas de las otras, las nombras cada una como tú deseas ej. “La Isla de los monos, 

las islas de los feos” busca nombres que diviertan, el animador les pide a los 

participantes que se dividan en grupo similares en cada isla, luego comienza a 

contarles una historia de cómo de repente en la isla de los monos un volcán hizo 

erupción y para salvarse todos los monos deben irse a otra isla, los participantes 

deben saltar a las otras islas y salvarse, así sucesivamente hasta que quede una 

sola isla, los que se caigan de las islas morirán ahogados. 

 

Figura N° 21 DINÁMICA MODULO II 

Fuente:http://www.geocities.ws/dinamicas_vivenciales/inicio.htm  

Elaborado por: Mauricio Guaita. 

 

 

 

http://www.geocities.ws/dinamicas_vivenciales/inicio.htm
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DINÁMICA MODULO III 

Casa, Inquilino y Terremoto 

Objetivo: recreación, concentración. 

Participantes: ilimitado para grupos grandes de personas. 

Material: ninguno.  

Desarrollo: Se dividen todos los participantes en grupos de tres personas, solo 

debe quedar una persona suelta (animador), las tres personas se deben formar de 

la siguiente manera: dos personas se toman de la mano frente a frente para 

formar la casa y dentro de ella se coloca la otra persona que será el inquilino. 

El animador iniciará el juego, y dirá cualquiera de las siguientes palabras: 

Casa, Inquilino, Terremoto. 

Si menciona la palabra Casa: Todas las casas, sin romperse, deben salir a 

buscar otro inquilino. Los inquilinos no se mueven de lugar. 

Si pronuncia  Inquilino: Los inquilinos salen de la casa donde están en 

busca de otra. Las casas no se mueven de lugar. 

Si enuncia Terremoto: Se derrumban las casas y escapan los inquilinos, 

para formar nuevos grupos 

 

Figura N° 22 DINÁMICA MODULO III 

Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=dwmip5XFz20 

Elaborado por: Mauricio Guaita. 

 

https://www.youtube.com/watch?v=dwmip5XFz20
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DINÁMICA MODULO IV 

Autógrafos 

Objetivo: recreación y trabajo en equipo 

Participantes: Ilimitados 

Material: Hojas de papel donde se definirán los autógrafos que se piden, 

lapiceros. 

Desarrollo: el animador les pide a los participantes que formen equipos de la 

misma cantidad de personas, el animador les pide que escojan el nombre del 

equipo con en el que van a competir. 

La dinámica consiste en que hay una lista de autógrafos que hay que 

conseguir, con las personas que están presente en el campus, especificando en 

cada autógrafo, características que necesita tener la persona para firmarlos, se da 

una lista y un lapicero por equipo, ellos tienen que trabajar en equipo para 

conseguir las firmas lo más rápido posible. Pero estas firmas no se pueden 

repetir más de una vez y no pueden ser de los miembros del equipo. 

Ejemplo  de lo que se  puede  hacer: 

1. Consigan el autógrafo de alguien que su segundo nombre inicie con letra 

A:……….  

2. Consigan el autógrafo de alguien que sea hermano mayor: 

………………………... 

3. Consigan el autógrafo de alguien que sepa cocinar Mmm!: 

……………………….. 

4. Consigan el autógrafo de alguien que haya ganado un premio: 

……………………. 

El equipo en terminar más rápido de recolectar las firmas es el vencedor. 
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Figura N° 23 DINÁMICA MODULO IV 

Fuente: http://www.geocities.ws/dinamicas_vivenciales/inicio.htm  

Elaborado por: Mauricio Guaita. 

 

5.08.03. Evaluación de los Talleres de Comunicación Asertiva 

 

El objetivo de la  evaluación es para  medir  el nivel de satisfacción de 

los colaboradores  correspondiente a los temas expuestos.   

 

Dentro de la evaluación   se tomara en  cuenta  los siguientes parámetros:  

 

 Metodología  

 Cumplimiento  

 Exigencias 

 Motivación 

 Material de apoyo  

 Atención del personal 

 

http://www.geocities.ws/dinamicas_vivenciales/inicio.htm
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Se hará la entrega del formato de evaluación a cada uno de los 

socios, esta se deberá llenar a criterio propio del participante, una vez 

finalizado se retirara y se realizara la respectiva tabulación, con los datos 

obtenidos se tomara en cuenta los puntos a mejorar  para el  beneficio de 

todos.    
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Evaluación del Instructor  

 

Instructor:………………………………………………………………………………

……… 

Actividad:………………………………………………………………………………

……….  

Nombre del 

coordinador:………………………………………Fecha:………………………  

Tema:……………………………………………………………Duración:……………

……..    

 

Es  muy importante para los Directivos y para el coordinador de esta actividad contar 

con su opinión, la cual nos permitirá retroalimentar el proceso de trabajo – aprendizaje 

para mejorar las futuras actividades. Es por eso que le solicitamos llenar esta fórmula, 

que tiene como propósito valorar el desempeño del instructor. 

 

Instrucciones: Marque con una (X) la casilla que mejor se ajuste a su criterio. 

    

METODOLOGÍA 

CRITERIOS 

Excele

nte 

 

( 5 ) 

Muy 

Bueno 

( 4 ) 

Bue

no 

 

( 3 ) 

Regul

ar 

 

( 2 ) 

Deficie

nte 

 

( 1 ) 

Demostró del dominio de tema           

Su manera de enseñar estimulo en usted el 

aprendizaje 

          

Mantuvo el interés de los participantes           

Estableció una relación directa entre la teoría y la 

practica 

          

CUMPLIMIENTO           

Se presentó puntual en las sesiones           

El material entregado le pareció           

Presento el programa escrito del curso completo           

Verifico e avance durante el desarrollo de las 

actividades 

          

EXIGENCIAS           

El horario le pareció adecuado           

El nivel del programa fue de acuerdo con los niveles 

de los participantes 

          

MOTIVACION           

Estimulo la participación en grupo           

Como le pareció el trato recibido por el capacitador           

MATERIAL DE APOYO           

Presentación           

Contenido           

Calidad           

ATENCION DEL PERSONAL           

Amabilidad y atención al personal           

TOTAL           
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Recomendaciones y/o 

sugerencias:………………………………………………………………………………. 

………………………………………………………………………………………………………………

………………………………………………………………………………………………………………

……………… 

 

 

Nota: Para calificar al instructor, se debe llenar con X en cada columna cuyos  

resultados deberán sumarse. Los totales obtenidos en cada formulario se dividirán entre 

la cantidad de formularios aplicados. Este  resultado debe ubicarlo en una escala de 0 – 

70 si la actividad es de participación o asistencia y de 0 – 80 si es de aprovechamiento.    

 

 

 

Tabla 1 Escala de 

calificación para el 

instructor 

Rango de 

calificación 

70 – 65 Excelente 

 

64 – 55 
Muy 

bueno 

54 - 45 Bueno 

44 – 35 Regular 

30 o 

menos 
Deficiente 

 

 

 

 

 

 

 

Tabla 2 Escala de 

calificación para el 

instructor 

Rango de 

calificación 

80 – 75 Excelente 

 

74 – 65 
Muy 

bueno 

64 – 55 Bueno 

54 – 45 Regular 

42 o 

menos 
Deficiente 
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5.09.  Proceso de Socialización. 

 

5.09.01.  Taller 

5.09.01.01.  Bienvenida 

 

Bienvenida al proceso de socialización para la implementación de talleres 

de comunicación asertiva para la Empresa de Transporte de Carga Pesada Luis 

Pallares S.A. a cargo del Sr. Eduardo Valenzuela, Presidente de la Compañía.   

 

5.09.01.02.  Reglas de Oro 

 

 Evitar todo tipo de distracción ( celulares o aparatos electrónicos ) 

 

Figura N° 24 Reglas de Oro  

Fuente: https://sp.depositphotos.com/148868539/stock-illustration-icon-

prohibited-electronic-devices-on.html 

Elaborado por: Mauricio Guaita. 

 

 

 

 

https://sp.depositphotos.com/148868539/stock-illustration-icon-prohibited-electronic-devices-on.html
https://sp.depositphotos.com/148868539/stock-illustration-icon-prohibited-electronic-devices-on.html
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 Poner atención a la persona que está  exponiendo   

 

Figura N° 29 Reglas de Oro 

Fuente: http://www.opiniatimisoarei.ro/cat-costa-sa-inveti-o-limba-straina-la-

timisoara-si-ce-cursuri-se-fac-in-curand-incepe-cel-de-coreeana/03/02/2015 

Elaborado por: Mauricio Guaita. 

 

 Si desea realizar preguntas sobre el tema, por favor espere a que 

termine la explicación y  levante la mano. 

 

Figura N° 30 Reglas de Oro 

Fuente: http://footage.framepool.com/es/shot/477129143-director-votacion-

levantar-la-mano-seminario 

Elaborado por: Mauricio Guaita. 

 

 

 

 

http://www.opiniatimisoarei.ro/cat-costa-sa-inveti-o-limba-straina-la-timisoara-si-ce-cursuri-se-fac-in-curand-incepe-cel-de-coreeana/03/02/2015
http://www.opiniatimisoarei.ro/cat-costa-sa-inveti-o-limba-straina-la-timisoara-si-ce-cursuri-se-fac-in-curand-incepe-cel-de-coreeana/03/02/2015
http://footage.framepool.com/es/shot/477129143-director-votacion-levantar-la-mano-seminario
http://footage.framepool.com/es/shot/477129143-director-votacion-levantar-la-mano-seminario
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5.09.01.03.  Video 

Antes de iniciar con los temas del taller, presentaremos un video 

denominado “El Puente” que les permitirá tener una noción básica sobre el 

contenido de la exposición que se presentará a continuación. La duración del 

mismo es de 2.45 minutos. 

 

Figura N° 30 Video 

Fuente: https://www.youtube.com/watch?v=LAOICItn3MM 

Elaborado por: Mauricio Guaita. 

 

5.09.01.04 Presentación de los contenidos del Taller de Comunicación Asertiva 

 

El Sr. Mauricio Guaita, responsable del proyecto realiza la presentación de los 

diferentes módulos que contiene el taller. 

Temas a tratase: 

 

 Comunicación asertiva en el trabajo 

 Comunicación asertiva  verbal, no verbal y para verbal 

 Técnicas de  la comunicación asertiva  

 Conductas que ayudan a la comunicación activa y empática 

 

 

https://www.youtube.com/watch?v=LAOICItn3MM
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5.09.01.05.  Respuestas a inquietudes y retroalimentación. 

 

En este espacio se procederá a despejar todo tipo de dudas que tengan los 

presentes, y a su vez se procederá a una retroalimentación con la colaboración de 

todos. 

 

5.09.01.06.  Cierre del Taller. 

 

El cierre del taller lo realizará el Sr.  Mauricio Guaita, agradeciendo a 

todos los presentes por la asistencia y el apoyo brindado durante la socialización. 

 

5.09.01.07 Cefee break. 

 

Refrigerio para todos los asistentes. 
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CAPITULO VI 

Aspectos Administrativos  

6.01. Recursos  

Para la realización del presente proyecto han intervenido los siguientes factores: 

Recurso Humano 

Directivos de la Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A. 

Responsable del proyecto  

 

Recurso Material 

Resmas de papel Bond 

Copias  

Formato de encuestas  

Esferos gráficos  
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Recursos Tecnológicos 

Internet    

Laptop 

Flash Memori 

Cámara fotográfica  

Reproductor de audio  

CD  

Infraestructura  

Se utilizara la sala de reuniones de la misma empresa 

 

 

 

 

 

 

 

 



97 
 

 

Diseñar e implementar talleres de comunicación asertiva que permitan empoderar a los colaboradores y 

mejorar el servicio al cliente de la empresa de transporte de carga pesada Luis pallares s.a.  DMQ 2017 - 

2018 

6.02. Presupuesto  

Tabla N°   23 Presupuesto 

Descripción Cantidad Valor unitario Valor Total 

Resmas de papel A4 1 3.50 3.50 

Copias 200 0.04 8.00 

Impresiones 200 0.04 8.00 

Empastados 1 12.00 12.00 

Anillados 1 2.50 2.50 

CD 1 1.95 1.95 

Internet 5 meses 5.00 25.00 

Esferos 3 3,36 10,08 

Infocus 1 10.00 10.00 

Movilización 5 meses 15.00 75.00 

Refrigerio 34 1.50 204.00 

Marcadores  3 0,55 1,65 

Cinta adhesiva  5 0.30 1.50 

Bocaditos  34 1.00 34.00 

Tizas  5 0.05 0.25 

Diplomas  34 2.50 85.00 

TOTAL   482,43 

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Luis Pallares S.A. 

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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6.03.  Cronograma 
 

Tabla N°   24 Cronograma 

Mes Octubre Noviembre Diciembre Enero Febrero Marzo 

Semanas 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 1 2 3 4 

Actividad   

Aprobación del 

Tema  

                        

Delimitación del 

tema  

                        

Capítulo I 

Antecedentes 

Macro  

Meso  

Micro  

Justificación 

Matriz T 

                        

Capítulo II 

Matriz d análisis de 

involucrados  

                        

Capítulo III 

Árbol de problemas 

Árbol de objetivos  

                        

Capítulo IV  

Matriz de Análisis 

de involucrados. 

Matriz de Análisis 

de Impacto de 

alternativas. 

Construcción del 

Diagrama de 

Estrategias. 

                        

Capítulo V 

 Propuesta 

Antecedentes  

Justificación  

Objetivo general y 

específicos  

Metodología  

Encuestas, 

Tabulación 

Orientación para el 

estudio  

Taller   

                        

Capítulo VI  

Presupuesto  

Cronograma 

                        

Capítulo VII 

Conclusiones y 

Recomendaciones 

Bibliografía 

Anexos 

                        

Fuente: Compañía de Transporte de Carga Pesada Luis Pallares S.A.  

Elaborado por: Mauricio Guaita 
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CAPITULO VII 

7.01. Conclusiones 

 

 Las relaciones interpersonales  permiten que el clima organizacional 

sea el adecuado, es decir, cuando las personas llegan a compartir más 

allá de sus relaciones de trabajo, tienden a ser más productivas, 

aportando creatividad, sinergia y cooperación a sus compañeros, 

grupo y organización. 

 En el desarrollo de este proyecto se ha determinado que el recurso 

humano en la organización es lo primordial, y para ello los canales de 

comunicación deben ser en doble vía, para que las actividades y 

tareas se ejecuten de la mejor manera. 

 La Importancia del taller es que ayuda en la socialización así como 

fomenta la unión y la solidaridad entre los socios de la compañía. 

 La realización del siguiente proyecto es de uso público y se espera la 

correcta aplicación dentro  la empresa, con este se espera tener 

cambios significativos y  beneficiosos en pos de una permanencia de 

crecimiento empresarial. 
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 Todos los temas recolectados han sido minuciosamente especificados 

para la comprensión idónea de los socios esperando su apoyo mutuo 

para la realización de cada módulo el cual asido elaborado de la 

manera más clara posible  para que al momento de socializarse no 

traiga consigo el aburrimiento o cansancio antes de hora. 

7.02. Recomendaciones  

 Continuar con talleres o establecer fechas en las cuales se dictamine 

temas de interés tanto para los directivos  como para los socios con el 

propósito de capacitar o reforzar temas ya vistos.    

 Se sugiere que se incrementen los módulos de capacitación que 

garanticen afianzar al cien por ciento los procesos de comunicación 

en todos los niveles, aportando  con temas de interés  para el 

beneficio del oyente. 

 Se recomienda realizarse cada cierto tiempo evaluaciones para ver 

cómo ha mejorado los procesos de comunicación dentro de la 

empresa, al recibir los talleres y si estos han tenido un efecto positivo 

tanto a nivel  interno como externo. 

 Deben realizarse seguimientos de los problemas correspondientes 

directamente con el cliente para ver si se está tomando las acciones 

correctivas para cada caso.  

 Se recomienda a los directivos  de la  empresa a buscar talleres que 

ayuden en el crecimiento empresarial y personal de los 

colaboradores, a través de un proceso de formación y desarrollo 

permanente.     
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Anexo N° 1  Encuensta  
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Elaborado por: Mauricio Guaita 
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Anexo N° 2  Fotos  

 
Elaborado por: Mauricio Guaita 

 

 

 
Elaborado por: Mauricio Guaita 
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Elaborado por: Mauricio Guaita 
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