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INTRODUCCION

La comunicacién es un elemento de gran importancia de las relaciones humanas, por
naturaleza el ser humano necesita relacionarse con otras personas para satisfacer sus
necesidades de afecto y socializacidn, esto se logra a través de los diversos medios de

comunicacion.

La siguiente lectura, tiene como objetivo mostrar el amplio dmbito de la comunicacion
organizacional. Aunque tenemos idea de este concepto, es importante adentrarse en este
proceso, ya que es a través de este que una persona transmite informacién, datos, sefales
a otra persona, en el caso de las empresas en particular la transmision de informacién es
una actividad diaria y de gran importancia, es por ello que existe la “comunicacién

I”

organizaciona

DESARROLLO

DEFINICIONES

“la comunicacion organizacional es el conjunto total de mensajes, que se intercambian entre

los integrantes de una organizacion y, entre ésta y su medio”. (COLLADO, 2015)

Se entiende como comunicacidn organizacional al conjunto de técnicas y actividades
encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros de la
organizacidén, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir en las opiniones, actitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que

esta Ultima cumpla mejor y mds rapidamente con sus objetivos. (GARCIA, 2016)


http://www.gestiopolis.com/canales/gerencial/articulos/59/reglasdeorocom.htm
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http://www.gestiopolis.com/Canales4/ger/comuor.htm
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HISTORIA

La comunicacidn organizacional no cuenta con un referente histérico especifico, sin embargo,
ésta ha logrado evolucionar a partir de la participacidon de multiples disciplinas que han hecho
de la comunicacidon empresarial un campo fuertemente relacionado con los cambios que ha

traido por cuenta propia la globalizacion y los desafios de la administracion en el siglo XXI.

Algunos autores afirman que la comunicacién organizacional inicia en los afios 20 con el
surgimiento de hechos politicos radicales en los cuales se empezd a gestionar las relaciones
publicas, sin embargo, se ha de tener en cuenta que la comunicacién organizacional va mas
alla de una simple gestion corporativa referente al macro-ambiente de las organizaciones. Por
el contrario, hay quienes ratifican que la comunicacién organizacional tiene origen en Europa
bajo el fendmeno de la revolucidn industrial en la que se empezd a realizar estudios
vinculados con el comportamiento organizacional, dado desde la informacién unidireccional

donde la alta gerencia asignaba tareas y los colaboradores atendian a éstas sin controvertir.

Las tendencias que surgieron de la especializacion del trabajo y su consecuente organizacion
formal, dio origen a la organizacion moderna de la administracion de Frederick Winslow
Taylor, 1914 donde la estructura funcional por departamentos se derivé de los postulados de
la organizacién burocratica, Maxwel en 1919 permitiendo a la comunicacién encontrar nuevos
escenarios para el flujo de la informacidn oficial de la llamada gerencia, dando origen a lo que

conocemos como comunicacion descendente .

Posteriormente en Estados Unidos, a partir de la década de los afos 20 del siglo XX, la
sociologia con el apoyo de los métodos cualitativos utilizados por la psicologia social, amplié
los horizontes del estudio de la comunicacidn en las empresas. Los aportes realizados por
Elton Mayo en 1972 yEfecto Hawthorne 1927 en este escenario, dieron origen a la
concepcidn moderna de la comunicacién en las organizaciones, donde a través de los
postulados de la Escuela de las Relaciones Humanas, se abordd la comunicacién entre los

colaboradores y los jefes, dando origen a la llamada comunicacidn ascendente .

Durante la década de los afios cuarenta Abraham Maslow profundizé a partir de métodos

experimentales con grupos de control, la relacion motivacién-productividad, donde a pesar


https://es.wikipedia.org/wiki/Revoluci%C3%B3n_industrial
https://es.wikipedia.org/wiki/Frederick_Winslow_Taylor
https://es.wikipedia.org/wiki/Frederick_Winslow_Taylor
https://es.wikipedia.org/wiki/Elton_Mayo
https://es.wikipedia.org/wiki/Efecto_Hawthorne
https://es.wikipedia.org/wiki/Abraham_Maslow

de las criticas de los empiristas sobre los métodos utilizados en sus investigaciones, dio
aportes significativos a la comunicacidon en las empresas, abriendo el camino a la relacion
comunicacion-motivaciéon, que seria posteriormente uno de los pilares de la comunicacidn

actual en las organizaciones. Piramide de Maslow

Otro de los pilares actuales de la comunicacién en las organizaciones se desprende de los
aportes de Chester Barnard 1935, que a través de sus estudios dimensionales a la organizacion
como un sistema de cooperacidn entre los miembros participes, identifica que cada miembro
tiene por naturaleza la necesidad de relacionarse con sus companeros de trabajo, abriendo el

camino a lo que hoy denominamos comunicacién horizontal .

Posteriormente sus postulados dieron origen a lo que se conoce como Escuela sistémica, que
amplié por su parte las fronteras de la comunicacién con una mirada hacia los publicos

externos de la organizacion.

En esa nueva concepcidn de la organizacion como un sistema, Douglas McGregor 1960, Morin
1977, Elias 2003, Rogers 1976, Agarwalal976 a través de sus tesis sobre la teoria X y la teoria
Y, advirtié sobre los nuevos conflictos internos de la empresa, especificamente entre las
necesidades de los empleados y los fines de la organizacidn, aportando al estudio de la
comunicacidon el concepto de clima organizacional, como expresién de la atmodsfera

comunicativa y de motivacién de la empresa.

Veinte afios después William Ouchien 1981 como complemento a los postulados de
MacGregor, a través de lo que llamé la teoria Z, da origen a la denominada cultura
organizacional, Kreps 1990, donde la comunicacion comparte con la sociologia y la psicologia,
la responsabilidad de dar explicacién a los componentes vivenciales y del comportamiento de
la organizacién como un todo social. Este todo social, por naturaleza complejo segun Scott y
Michell (1978), es evidenciado como un sistema que produce tensiones entre sus miembros
de acuerdo con los propdsitos, el beneficio y control sobre resultados de la organizacion, que
dependen fundamentalmente de las fuerzas del entorno sobre los sistemas y subsistemas de

la organizacion.


https://es.wikipedia.org/wiki/Pir%C3%A1mide_de_Maslow
https://es.wikipedia.org/wiki/Chester_Barnard
https://es.wikipedia.org/wiki/Sist%C3%A9mica
https://es.wikipedia.org/wiki/Douglas_McGregor
https://es.wikipedia.org/w/index.php?title=William_Ouchi&action=edit&redlink=1

Este escenario permite a la comunicacion explorar los fendmenos de la comunicacién externa
de la organizacion, dando origen a la corriente norteamericana de las relaciones publicas.
Gruning 2000, Hunt, 2000. Sin embargo serian Lawrence y Lorsch (1967) quienes ampliaran el
espectro del entorno de la organizacién, con los multiples cambios coyunturales y ocasionales
que se presentaban en el dia a dia de la empresa, dando paso a la consolidacién de la teoria
de la contingencia, desmitificando la estructura de la planeacién de largo plazo, para imponer
la planeacion estratégica de corto plazo, (Schulz 1996, Tannenbaum 1997) donde la
comunicacion encontré un nuevo escenario propio para la resolucion de conflictos, para la

negociacion y la respuesta practica a las crisis cotidianas del entorno de la organizacién.

Actualmente son muchas las tendencias que procuran explicar el fendmeno comunicativo en
la organizacién, sin embargo son de vital importancia para la proyeccién de esta linea de
investigacion, los aportes que realiza Manuel Castells desde la estructura social de la
informacién y del conocimiento, donde se evidencia la necesidad de estudiar a profundidad
los impactos que se generan en la organizacion con la implantacién de las llamadas nuevas
tecnologias de la comunicacién y de la informacidn, principalmente en la productividad de Ia
empresa, en el trabajo, en las relaciones humanas y en la conformaciéon de la ciencia de la
comunicacidon que pueda explicar, a partir de sus propios métodos y con sus propias teorias,

el fenédmeno comunicativo en la organizacién. (ALEJO, 2011)

ELEMENTOS DE LA COMUNICACION

La comunicacién es un proceso en el cual participan varios elementos indispensables para que
ésta se lleve a cabo con eficiencia.

Algunos escritores proponen un modelo de comunicacion compuesto de siete elementos
basicos: fuente o emisor, encodificacién, mensaje, medio, decodificacién, receptor y

retroalimentacion.

Se presenta de manera general lo que significa cada uno de ellos:


https://es.wikipedia.org/wiki/Manuel_Castells

. Emisor o fuente: una o varias personas con ideas, informacién y un
propdsito para comunicar. Es decir, quien o quienes buscan comunicarse

con otro u otros, y desde quienes inicia la transmision de mensajes.

o Encodificacion: traducir la idea a comunicar en un cddigo, ya sean palabras
orales o escritas u otros simbolos que tengan un significado comun y facil
de comprender para el otro. Es decir, poner la idea en un “lenguaje”

adecuado tanto para el que lo envia como para quien lo recibe.

. Mensaje: es la forma que se le da a una idea o pensamiento que el
comunicador desea transmitir al receptor. En otras palabras, es la idea

estructurada sobre lo que el emisor quiere que el receptor reciba.

. Medio o canal: es el vehiculo por el cual viaja el mensaje del emisor al
receptor.
. Decodificacidon: a diferencia de la encodificacién, la decodificacidon es

cuando se traduce el codigo a la idea propia que el emisor quiso transmitir.
Es aqui, cuando se observa si el cédigo y el medio fueron los adecuados para
que el receptor interpretara el mensaje de la manera en la que el emisor
deseaba. Y es en este elemento donde la retroalimentacion es eficaz o

erronea.

. Receptor: es quien o quienes reciben el mensaje enviado por el emisor. Y
quienes responderan a éste de acuerdo a lo adecuado que hayan sido la

encodificacion, el medio y la decodificacidn.

. Retroalimentacidn: es precisamente la respuesta que el receptor dara al
emisor acerca de si recibid el mensaje y si lo interpreté de manera

adecuada.

(UDLAP, 2015)



EFECTOS DE LA COMUNICACION

Cuando comunicamos algo, es porque esperamos una reaccidn en nuestro receptor. Es decir,
deseamos que nuestro mensaje tenga un efecto sobre el otro. “Los efectos son los cambios
en el comportamiento, actitudes y/o ideas del receptor como respuesta al mensaje que el

emisor le ha enviado”.

Los cambios o modificaciones en el receptor dependen no sélo de los cédigos y canales, sino
también de las habilidades de comunicacion que el emisor tenga, del conocimiento del tema
y de las actitudes que éste tenga respecto a la otra persona o situacién en que se desenvuelve
la comunicacién y viceversa. Aqui vemos otra muestra del pensamiento sistémico, la visidon de
que cada elemento depende del otro para que la comunicacidon sea eficaz y tenga la

retroalimentacion deseada, que como dijimos son cambios que el emisor busca en el receptor.
Estos cambios pueden ser de tres tipos: (PEREZ, 2012)
- Cambios en los conocimientos
- Cambios en la actitud y opinion
- Cambios en la conducta aparente
PLAN ESTRATEGICO DE COMUNICACION
La siguiente metodologia busca la mejora del proceso de comunicacion en las

organizaciones, a través de un analisis de los objetivos y politicas de la organizacién y la

realidad actual. (CONTRERAS, 2016)

1) Analisis- Diagnostico

- Investigacién del publico, tanto objetivo como potencial

- Investigacién interna, a través de analisis de clima laboral y evaluacidon del plan de

comunicacion interna



- Investigacion externa, evaluacién de la imagen externa de la empresa

- Investigacion de la competencia, para conocer qué es lo que nos falta ofrecer, lo

gue tenemos que cambiar o lo que debemos explotar
2) Comité de comunicacion

- Crear un grupo de especialistas en comunicacién (el jefe o director de
comunicacion de la propia empresa, un consultor externo, técnicos, entre otros)
gue ademads de evaluar al plan de forma periddica, buscara implementar otras
estrategias para mentalizar a la empresa de la necesidad de dicho plan y de la

importancia de llevarlo a cabo.
3) Objetivos de comunicacion
- Establecer las metas que se quieren conseguir a través del plan
4) Estrategias

- De acuerdo a los resultados obtenidos de cada diagnéstico y de acuerdo a los
objetivos propuestos, proponer estrategias que ayuden al logro de los mismos. Lo
dicho, estudiando también los puntos fuertes y débiles de cada estrategia, asi

como sus oportunidades de triunfo y sus amenazas.
5) Establecimiento de acciones concretas

- Conocer lo que se quiere hacer, cdmo, cuando, dénde, porqué, a través de qué, etc. Es decir,
estableciendo ademas de las estrategias, circunstancias, recursos, areas implicadas y

resultados previstos.
6) Calendario y presupuesto

- Fijar fechas para las acciones que se llevaran a cabo, y dar a conocer cudnto

costaran.

7) Herramientas de control



- Después de determinado tiempo, implementar mecanismos de evaluacion vy

control de resultados.

ESCENARIOS DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacién organizacional generalmente se puede presentar en los siguientes tres

escenarios. (LOPEZ, 2014)

¢ Escenario fisico. Dentro de este escenario se puede considerar el interno y externo, y se
consideran todos los elementos decorativos de la organizacién y también los llamados

vy

informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar”, “sélo personal autorizado”, etcétera.

¢ Escenario social. Este escenario incluye a la totalidad de factores que se relacionan con las
personas y ademads de la interaccion existente entre las mismas, como ejemplo de este
escenario se puede considerar el empleo de papeles de cada miembro dentro de una reunién

laboral.

¢ Escenario institucional. Relaciona los mensajes que la organizacion emite a sus miembros,
proveedores, clientes, y demas personas involucradas; ejemplos de este tipo de comunicacién
en este escenario son basicamente: memorandums, avisos en pizarra, publicidad, entre

muchos mas.

EFECTIVIDAD DE LA COMUNICACION

Segun Abraham Nosnik, para que la funcion sea efectiva dentro y fuera de la organizacién esta
debe ser: (NOSNIK, 2016)

e ABIERTA: Tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; ésta hace referencia al
medio mas usado por la organizacidn para enviar mensajes tanto al publico interno

como externo.

e EVOLUTIVA: Hace énfasis a la comunicacidn imprevista que se genera dentro de una

organizacion.

e FLEXIBLE: Permite una comunicacion oportuna entre lo formal e informal.


http://www.gestiopolis.com/recursos/documentos/fulldocs/ger/invcomunorga.htm
http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/estrategia/el-mensaje-publicitario.htm

e MULTIDIRECCIONAL: Esta maneja la comunicacién de arriba hacia abajo, de abajo

hacia arriba, transversal, interna, externa entre otras.

e INSTRUMENTADA: Utiliza herramientas, soportes, dispositivos; porque hoy en dia
muchas organizaciones estan funcionando mal, debido a que las informaciones que
circulan dentro de ella no llegan en el momento adecuado ni utilizan las estructuras

apropiadas para que la comunicacion sea efectiva.

LA COMUNICACION ESCRITA, ORAL Y NO VERBAL

Cada tipo de comunicacidn tiene su funcién y ventaja dentro de la organizacién , y es por
este motivo que muchas veces las comunicaciones se emplean en grupo, haciendo uso de
las ventajas de cada una de ellas para la comunicacién y complementarse entre ellas. Un
ejemplo claro esta en el caso de las conferencias, donde se utiliza material escrito, videos,
diapositivas, la exposicion del expositor; todo con la finalidad de que los asistentes
comprendan de mejor manera la informacién que se les esta proporcionando.
Comunicacidn escrita

La comunicacién escrita se caracteriza por contar con mensajes claros, precisos, concretos
y correctos, y podemos estar seguros que el mensaje que estamos transmitiendo como

emisores, el receptor lo va a entender, tal cual.
Algunos ejemplos de comunicacidn escrita son (Pérez & Candale, 2010):

e Boletin interno. Maneja informacion especializada, para el interior y exterior de la

organizacion.

e Memorandum. Es el medio mas usado, y ayuda al receptor (empleado) a recordar

instrucciones internas acerca de lo que debe realizar en la organizacion.

e Circular. Es un medio de comunicacién interno, un escrito en que la Gerencia General o

Departamental comunica a todo el personal o una parte de la organizacion.

e Convocatorias. Es un medio mediante el cual, la organizacién informa a sus empleados,
o a la comunidad, que existen vacantes para algun puesto laboral, o bien se abre algun

concurso de proyecto.


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia-2/comunicacion-en-las-empresas.htm
http://www.gestiopolis.com/canales8/ger/condiciones-para-una-buena-comunicacion.htm

® Encuesta a los empleados. Este medio de comunicacién tiene como propdsito conocer

las opiniones de los empleados, sobre algun aspecto en cuestion.

La principal ventaja de la comunicacién escrita es el hecho de que proporciona un registro,
referencia y proteccién legal de lo que se comunica, ademds de promover la aplicacién
uniforme de procedimientos y normas que colaboran en la disminucién de los costos de
comunicacion, y ademas se puede cuidar con anticipacion el contenido y contexto de la

informacidén a transmitir.

En cuanto a desventajas se refiere se puede considerar, el alto gasto en cantidad de papeles
para la realizacion oficial de un mensaje escrito, no generar una retroalimentacién de
inmediato y en muchas ocasiones suele manejarse mucho tiempo para la notificacion de

la recepcién y comprensién de la comunicacion escrita.

Comunicacion oral

La comunicacidn oral se presenta cuando se lleva a cabo una reunidn de frente entre dos
0 mMas personas, este es el caso de la platica de un administrador a su personal y se puede
presentar de manera formal o informal, asi como puede estar sujeta a planeacién o de

forma espontanea.

La comunicacién oral aunque es altamente utilizada dentro de una organizacion, la
compresién de la informacion transmitida no siempre es la deseada y/o esperada, debido
a que influye de gran manera en la interpretacién que cada receptor le dé a la misma y del
ambiente bajo el cual se esté efectuando la comunicacidn, estos son muy comunes en la
comunicacidn informal, sales de tu departamento para dirigirte a otra oficina, y saludas a

alguien o le das una indicacidn, este es un vivo ejemplo de comunicacion oral.
Algunos ejemplos de la comunicacidn oral son:

e Conferencias. Se expone algun tema en particular.

¢ Juntas y Asambleas. Se discute sobre algin tema en particular.

e Videoconferencias. Nos comunicamos de un departamento a otro, que quiza se

encuentra en otra ciudad, con el fin de exponer la situacién de nuestra area.


http://www.gestiopolis.com/administracion-estrategia/comunicacion-oral-importancia-proceso-docente.htm

e Servicio telefonico. Se comunica de un area a otra por medio de llamadas, y regularmente
es para solicitar alguna informacidn que se necesita para solucionar un problema, o bien,

complementar algun trabajo.
Comunicacion no verbal

Este tipo de comunicacion se utiliza de muchas maneras en la organizacion, muchas veces
como complemento de lo que se dice, un ejemplo es cuando en una exposicién los
asistentes se dan cuenta de las expresiones faciales y corporales del expositor, y aunque
se maneje como una comunicacion de apoyo, muchas veces puede no ser asi, como le

transmitir inseguridad, falta de conocimiento del tema o credibilidad.

Dentro de esta clasificacion también se puede considerar los medios visuales de apoyo, los

cuales también tienen como objetivo retroalimentar lo que se dice.
Algunos ejemplos de medios visuales son (Pérez & Candale, 2010):

e Murales. En ellos se maneja informaciéon motivacional para el empleado, estos se deben
colocar en puntos estratégicos de la organizacién, para que puedan ser observados por los

empleados.

e Tabldn de avisos. En ellos se colocan cuadros, graficos, etcétera, y tiene por objetivo

sensibilizar a los empleados e informarlos acerca de algln aspecto en cuestién.

e Sefalizacion. Mapa de las instalaciones, con el propdsito que sepan ubicarse, y hacia

dénde dirigirse. (NUNEZ, 2012)

BARRERAS EN LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

e Falta o ausencia de planeacion
e Supuestos o hechos confusos
e Distorsién del contexto del mensaje y/o de la semantica

¢ Informacion expresada deficientemente



* Barreras de contexto internacional

e Pérdida de informacion por retencién limitada

e Informacién con escucha limitada y la evaluacion anticipada de la misma
e Comunicacion de forma impersonal

* Desconfianza o temores en la comunicacion

e Tiempo insuficiente ante los cambios

* Exceso de informacion

e Demas barreras en la comunicacién

Falta o ausencia de planeacién

Esta barrera se presenta muy frecuentemente dentro de las organizaciones, para que una
comunicacidn organizacional sea adecuada y cumpla con sus objetivos debe surgir como
consecuencia de una planeacién, tanto de andlisis y formulacién del mensaje a transmitir
como su origen y objetividad; ademas de que la persona que se comunicara debe elegir el
canal de comunicacién mas conveniente asi como el espacio de tiempo indicado para la

transmisién de la informacién, y de esta forma detener la resistencia al cambio.
Supuestos o hechos confusos

Muchas veces en la transmision de la informacion se dan por hechos o por entendidos
ciertas situaciones y por lo cual no se comunican con el resto de la informacién que se
transmite, un ejemplo de esto se presenta cuando un cliente envia un aviso a uno de sus
proveedores sobre una visita a las instalaciones de la empresa, el supuesto que se pretende
reflejar es el hecho de que el cliente puede dar por entendido que el proveedor organizard
su llegada, desde la cuestion de transporte, como en cuanto a hospedaje y ademas prepara
un programa de recibimiento y revision dentro de sus instalaciones. En cuanto al
proveedor, este puede creer y dar por hecho que la visita del cliente a la ciudad puede
deberse a cuestiones personales, motivo por el cual, visitara las instalaciones de la

organizacién pero como parte de una actividad de rutina. Es en este ejemplo donde se



comprenden que los supuestos o hechos que no se aclaran entre las partes que intervienen

pueden generar confusiones y en ocasiones problemas de mayor tamafio.

Distorsion del contexto del mensaje y/o de la semantica

Hablar de distorsidon de contexto o semdntica del mensaje es hacer referencia a una de las
principales barreras en la comunicacién. Por poner un ejemplo, se puede considerar el
hecho de que la empresa coloque un anuncio en uno de sus puntos de venta que diga
“Venta por menos”, esto es una ambigliedad para los que reciben este mensaje, la principal

pregunta que se haran es el hecho de

¢Menos en que o de qué? Y se pueden generar un sinfin de reacciones en la recepcion de
esta informacién. Otro ejemplo que se puede considerar en esta clasificacion es la
conceptualizacién de un concepto, dependiendo del mensaje o la situacién de cada
organizacién; en el caso de la palabra gobierno, se puede considerar una actividad
burdcrata y de poca credibilidad, pero para otro sector puede significar apoyo, igualdad o
justicia.

Informacion expresada deficientemente

Otra barrera comun en la comunicacion se presenta cundo a pesar de que el emisor de la
informacién muestre claramente las ideas y bases de la informacion, pudo haber elegido
las palabras incorrectas, haber caido en incongruencias dar por hecho algunos términos o
estructurar incorrectamente la informacidn. Lo anterior puede resultar muy costoso para
la organizacién, es por ello que es importante que el emisor tenga especial cuidado en la

codificacion del mensaje a transmitir.

Barreras de contexto internacional
Cuando el proceso de comunicacion tiene como obstaculos la existencia de culturas,
lenguaje y normas de accidon diferentes y variadas complica mas la transmisiéon de

informacion.

Un ejemplo se presenta al tratar de traducir lemas de empresas o dar a conocer conceptos
de trabajo que pueden variar considerablemente de una cultura a otro y en unos casos

hasta ser ofensivos sino se maneja adecuadamente.
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Pérdida de informacion por retencion limitada

Este percance sucede cuando la informacidn que se comparte de un individuo a otro, va
perdiendo precisidn a lo largo de las transmisiones, y esta es una de las principales causas
de un problema de comunicacidn severo. En este tipo de casos es importante realizar
acciones de proteccién como es respaldo de informacién, repeticidon de datos y el uso de

varios canales de manera simultanea.
Informacion con escucha limitada y la evaluaciéon anticipada de la misma

No todas las personas estan acostumbradas a escuchar adecuadamente, muchos pueden
mantener una comunicacién sin que haya una conexion real con la tematica manejada,
ademds de que muchas personas tienden a juzgar el contenido de una informacion

precipitadamente muchas veces sin analizar objetivamente la informacién recibida.

Comunicacion de forma impersonal

El uso de medios de comunicacién en la empresa puede obstaculizar la transmision de la
informacién con los colaboradores, la comunicacién es mayormente eficiente cuando hay
contacto personal (frente a frente) con los receptores del mensaje en la organizacion, ya
gue de esta forma habrd mayor nivel de confianza y comprension, asi como se presenta
mayor facilidad en laretroalimentacion de la informacion.

Desconfianza o temores en la comunicacion

La relacion que se mantiene entre superiores y colaboradores permite que las condiciones
en el flujo de la informacidon mejoren o empeoren considerablemente, cuando el jefe o
superior no se ha esmerado por mantener un clima organizacional favorable, confianza y
el ambiente laboral es demasiado hostil o amenazante, puede generar la desconfianza y
una actitud temerosa que bloquee la comunicacién.

Tiempo insuficiente ante los cambios

En las organizaciones dentro de los multiples intercambios de informacién que se
presentan, muchas se relacionan con cambios organizacionales sustanciales y de gran
importancia e influencia en los colaboradores de la empresa. Muchos de los colaboradores

no responden a los cambios de la misma forma, a algunos les toma mas tiempo adaptarse
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a los mismos y esta falta de tiempo puede provocan complicaciones en la comunicacion

con repercusion en la empresa.

Exceso de informacion

Cuando el flujo de informacion es demasiado grande muchas veces su comprension se
puede limitar, y los colaboradores de la empresa ponderan el valor informativo en relaciéon
a sus creencias y puntos de vista, restandole importancia en algunos casos a datos que el
emisor considere importante, también se da el caso donde la sobrecarga de datos puede
generar conflictos y errores al tratar de procesar la informacidn. Es por ello que hay que
cuidar el contenido de la informacion de forma que se transmita de forma concisa y precisa
para que no haya filtros que resten valor y contenido a la informacién comunicada por la
empresa o viceversa.

Demas barreras en la comunicacion

Ademas de las barreras u obstaculos en la comunicacidén anteriormente mencionados en
este trabajo, se pueden mencionar otras mas de las innumerables que se pueden presentar

en la organizacién como son:

® Percepcion parcial o selectiva

e Diferencia jerdrquica entre emisores y receptores de la informacion

* Problemas de actitud, concentracion o disposicidn, entre muchas mas.

(DiAZ, 2014)



TIPOS DE COMUNICACION ORGANIZACIONAL

La comunicacidn organizacional no es un proceso que solo se lleve a cabo en el interior
de la empresa, sino también fuera de ella, pues el buen funcionamiento de sus redes
internas debe ser paralelo con las que se tienen con los miembros externos de la misma,
pues son las dos partes de quienes depende el verdadero éxito organizacional. Lo que
nos lleva a diferenciar entre los tipos de comunicacién organizacional existentes.

(TESSIE, 2012)

COMUNICACION INTERNA

La comunicacion interna es: el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacién para crear y mantener buenas relaciones con y entre sus miembros;
utilizando diferentes medios de comunicacion que los mantengan informados,
integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos

organizacionales.

A continuacion, se muestran los objetivos, responsabilidades y funciones de la

comunicacion interna:

Responsabilidades:

- Establecer objetivos y estrategias comunicativas

- Establecer prioridades comunicativas

- Establecer un sistema de acceso a la informacidn, determinando los flujos

de la comunicacion

- Establecer los elementos de la comunicacién, estableciendo cémo

funcionara el Sistema



1)

2)

3)

4)

5)

Objetivos:

Implicar a los miembros de la organizacion en la visién y mision de la

organizacién, inculcando su confianza y lealtad

Proyectar una imagen positiva de la empresa

Equilibrar la informacidn ascendente, descendente, horizontal y transversal

Implicar al personal en el proyecto de la empresa

Consolidar un estilo de direccidn

Favorecer la adecuacion a los cambios del entorno tanto interno como

externo, ayudada légicamente de la comunicacidn externa de la organizacién

Funciones:

Investigar, con la finalidad de elaborar una politica de escucha del clima social

de la empresa que ayude después a la toma de decisiones apropiadas

Orientar, logrando una capacidad de escuchar y sensibilizar sobre los
distintos aspectos de la empresa. Aplicdndolo en principio a los mandos altos

y gerenciales

Informar

Animary coordinar, es decir, después de conocer lo que sucede en la empresa

y con el fin de que la informacién fluya de mejor manera, debe crearse una
red de corresponsales que informen a los empleados. {Como?, pues
tomando los puntos de referencia en la empresa que pueden distribuir y
recoger la informaciéon de mejor manera que otros. Logrando con todo ello
coordinar los flujos de comunicacién e integrar a los empleados en esta red

gue ademas les brindara sentido de pertenencia a la misma

Organizar campanas, como soluciones de los problemas internos a fin de

involucrar a los empleados. Estas tienen una visién de corto, mediano o largo



plazo, dependiendo de las acciones que quieran realizarse dentro de la

empresa

6) Formar: Capacitacidon determinada de actividades especificas, incluyendo de
manera especial la capacitacion en comunicacién, que busca que los
empleados sepan cémo utilizar las herramientas que mejoren la

comunicacion dentro de la organizacion.

REDES DE COMUNICACION EN LAS ORGANIZACIONES

Las direcciones que toman los mensajes, son llamadas “redes de comunicaciéon”, cuyo

origen puede ser formal o informal.

REDES FORMALES

Cuando los mensajes fluyen siguiendo los caminos oficiales dictados por la jerarquia o
su funcion laboral especificadas en el organigrama de la empresa, las redes de
comunicacidon son formales. Su objetivo es coordinar de manera eficiente todas las

actividades distribuidas en la estructura de la organizacion.

En las redes formales, los mensajes circulan de manera descendente, ascendente u
horizontal. Los mensajes que fluyen de manera descendente o ascendente cuando se
emplea el principio escalar de autoridad o jerarquia, y a través de la organizacidon cuando

se aplica el principio funcional de la clasificacién del trabajo.

COMUNICACION DESCENDENTE

Es aquella en la que los mensajes fluyen de los superiores a sus subordinados.

La comunicacidon descendente es la que se lleva a cabo cuando los supervisores juegan
el rol de emisores y los subordinados son los receptores, asumiendo que los mensajes
son concernientes a las responsabilidades, funciones y a la produccion que se lleva a

cabo dentro de la organizacion.



Este tipo de comunicacién no debe entenderse exclusivamente como aquella que surge

en la gerencia y se dirige a los empleados, sino también la que se origina en los altos

mandos y fluye hacia la gerencia, pues “sin ésta ultima, la primera no tendria ningun

sentido”.

Los estudios de comunicacidon descendente responden a la pregunta ¢hasta qué punto

los mensajes descendentes obtienen los tipos de respuesta deseados por el directivo

que envia el mensaje. Las comunicaciones descendentes marcan el ritmo y establecen

el medio ambiente necesario para que las comunicaciones ascendentes sean eficaces

Los mensajes que frecuentemente se transmiten en la comunicacién descendente, son:

1)

2)

3)

4)

5)

Instrucciones laborales, en la que se explica como deben realizarse tareas

especificas, obteniendo en el futuro un referente del desempeiio del

empleado

Exposicidon razonada de los trabajos, donde se explica el propdsito de

actividades determinadas y cdmo se relacionan con otras y con los objetivos

de la organizacién

Procedimientos y practicas, que son los mensajes que buscan familiarizar a

los subordinados con las politicas, regulaciones, costumbres, beneficios,

etc., de la organizacién

Retroalimentacidn, informacion dada a los empleados con el fin de

comunicar su desempefio laboral

Adoctrinamiento de objetivos, mensajes disefiados para motivar a los

trabajadores dandoles a conocer la misién, vision y demas elementos de la

cultura organizacional



COMUNICACION ASCENDENTE

Es la que se da de subordinados a superiores. Son aquellos mensajes que fluyen de
empleados hasta los superiores, normalmente con el propdsito de formular preguntas,

proporcionar retroalimentacién y hacer sugerencias.

La comunicacion ascendente puede constituirse en un termémetro de lo que sucede con
la gente a nuestro mando y, por lo tanto, su utilidad esta en que dependiendo del nivel
de detalle que tengamos, podamos diagnosticar y pronosticar sucesos para poderlos

manejar de una manera mas eficiente.

Asi, ésta puede reducirse a lo que la persona dice de si misma, su desempefio y sus
problemas; acerca de otras personas sus problemas; acerca de los usos, practicas y
politicas organizacionales; y acerca de lo que es necesario hacer y como puede ser

hecho.
La comunicacion ascendente debe valorarse porque:

1) Indica la receptabilidad del medio ambiente para la comunicacion

descendente

2) Facilita la aceptacion de las decisiones tomadas alentando a los empleados

a que participen en el proceso de la toma de decisiones

3) Proporcionan la retroalimentacién en la comprension, por parte de los

empleados, de la comunicacion descendente
4) Anima a la presentacién de ideas valiosas .
COMUNICACION HORIZONTAL

Es la que se da entre personas pertenecientes al mismo nivel jerarquico. La
comunicacidn horizontal consiste en el intercambio lateral de mensajes entre personas

gue se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de la organizacion.

Esta comunicacién es directa entre los empleados, y esta vinculada con la formacién de
grupos. Ya que ciertas actividades que tienen que hacerse en la organizacion implican la

participaciéon de varios trabajadores. Entonces, para lograr las metas y objetivos



propuestos, se requiere cierta convivencia por lo que debe preverse una buena

comunicacion, integracién y coordinacion entre ellos.

Los grupos que se crean pueden ser formales, los que se dedican al trabajo, resolucion
de problemas o toma de decisiones. Estos se dividen en funcionales, es decir, que sus
funciones grupales estan establecidas por su jerarquia y/o de proyecto, los que se unen
por un objetivo en particular y se disuelven al lograrlo. Y también pueden ser informales,

creados en base a la amistad o cierto interés en comun.
La comunicacion horizontal puede darse entre:

- Miembros del mismo grupo,

- Miembros de distintos grupos,

- Miembros de distintos departamentos, y

- Entre la linea y el staff. Entiéndase al segundo como grupos de asesores

especialistas externos a la organizacién: outsourcing4 y consultorias.

Su propdsito principal es proveer un canal de coordinacion y solucidon de problemas
(evitando tener que llegar a consultar a un superior comun, con la lentitud que ello
acarrearia) ademds de que brinda la alternativa de relacionarse con personas similares

en la organizacidn, lo que se hace muy importante para la satisfaccion en el trabajo.

REDES INFORMALES

Los mensajes que circulan a través de las lineas funcionales de la organizacion, a las que
llamamos: redes formales, ahora es el turno a las que operan de manera contraria, es

decir, las que NO fluyen siguiendo los canales formales de comunicacién. (ZAYAS, 2016)
La comunicacién informal es:

- El intercambio de informacidon que se establece entre las personas en una

organizacién, independientemente de los puestos que ocupan en ella.

- La que no sigue canales ni procedimientos establecidos formalmente.



- Laquetocaelementos de trabajo, sin tener la legitimidad de las autoridades

correspondientes en esa area.

Es la comunicacién que no estd establecida, pero que aun asi se lleva a cabo. Pues
basicamente se compone de las conversaciones que tienen los empleados sobre algun
tema, sea o no relacionado con el trabajo. Esta red surge en la mayoria de los casos por
la necesidad de socializar de las personas, de establecer contactos dentro y fuera de
nuestro equipo de trabajo, asi como en otros departamentos. Ademds, también lo hacen
porque tienen alguin interés personal o emocional en una situaciéon o porque les llega

informacién reciente que “deben diseminar”.

Las redes informales regularmente transmiten noticias y comentarios. Pero también, en

muchas ocasiones, arrastra el rumor.

El rumor es conocido como la parte que dafa esta red de comunicacion, pues “en
general es ambigua, carece de fundamentos y en su difusidn las personas que los
transmiten filtran y seleccionan aquellos sucesos que mayor impacto les causan,

III

distorsionando el sentido del mensaje original” . Entre sus causas encontramos: el
interés que se tiene por una situacion, la ambigiiedad, lo confuso, la falta de informacién

oficial alrededor de la situacion.

Aun cuando puede ser peligrosa para la empresa, la comunicacién informal cuenta

también con caracteristicas que la benefician:

e Brinda retroalimentacién sobre el desempefio
e Traduce drdenes formales a un lenguaje mas accessible
e Hace saber extraoficialmente mensajes de relevancia

e Es mas rapiday flexible

COMUNICACION EXTERNA

La comunicacidn externa es aquella en la que estos mismos elementos se dirigen hacia

afuera de la empresa.



Este tipo de comunicacion es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacién hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o mejorar
sus relaciones con ellos; a proyectar una imagen favorable o a promover sus productos

0 servicios.
RELACIONES PUBLICAS

Las relaciones publicas son un medio de comunicacién de la mercadotecnia tan
importante como la publicidad. Su fin es crear una imagen favorable hacia la empresa
entre sus propios productos, empleados, accionistas y el publico en general. Ademas su
labor es permanecer en constante comunicacion con el publico, creando una actitud

positiva del consumidor y una buena predisposicion hacia la empresa.

Las Relaciones Publicas son las encargadas de romper las barreras en el entorno de las
empresas, pues refuerzan el prestigio de los servicios y productos, ademas de que se
encargan de lidiar con las relaciones de su espacio: clientes, sociedad en general,

clientes potenciales, etc.
Estas relaciones deben ser:
- Humanas, pues requieren un contacto directo, personalizado y periédico.

- Cordiales, consecuencia de la periodicidad y la interdependencia entre

ambos.

- Profesionales, pues ellos saben lo que tienen que hacer y el departamento

de comunicacion también.

- Permanentes, en otras palabras, constantes y no sélo cuando nos interesa

0 Nnos conviene.
PUBLICIDAD

La publicidad es una forma pagada de comunicaciéon impersonal sobre una organizacion,
sus productos, o ambas cosas, que se transmite a una audiencia seleccionada como

meta mediante un medio masivo.



Las personas y las organizaciones usan la publicidad para la promocién de servicios,

mercancias, ideas, temas y hasta personas.

La desventaja de la publicidad es que su costo por persona a la que llega puede ser bajo,
contrario a lo que se invierte en ella. Asi, frecuentemente la publicidad no brinda una
retroalimentacién rapida. Es dificil medir sus resultados. Ademds en comparaciéon con
las ventas personales, la publicidad no tiene un efecto persuasivo tan grande sobre los

consumidores.

DIMENSIONES DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Existen 3 dimensiones que debe contemplar de manera integral la Comunicacion
Organizacional si en realidad desea ser una facilitadora para la toma de decisiones
estratégicas, el fortalecimiento de la identidad corporativa y la vivencia plena de la

cultura organizacional por cada uno de sus miembros.

Son ellas, la esfera informativa, la esfera afectiva-colaborativa y la esfera estratégica. Las
dos primeras tienen su eje en la Comunicacion Internay la tercera se proyecta tanto
dentro como fuera de la organizacion. Veamos entonces las particularidades de cada

una de ellas:

Figura 1: Esferas de la comunicacion organizacional
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1. Esfera Informativa: el principal objetivo de la Comunicacidon Interna en esta
primera esfera, es compartir con todos los miembros y niveles de una organizacion, los
contenidos y noticias que se refieren al dia a dia del negocio y de cada una de sus areas
0 procesos, asi como a la informacién relacionada con valores y politicas, normatividad
para la convivencia y el trabajo, y en general, los hechos de caracter regulatorio,

operativo, administrativo y de gestion de toda la organizacion.

2. Esfera afectiva-colaborativa: en esta esfera, el propdsito de la Comunicacion
Interna es ser facilitadora de la construccion de bienestar y desarrollo para los
miembros de la organizacién y promotora del liderazgo, la sinergia, la creatividad, el
trabajo en equipo y el permanente crecimiento personal y profesional de cada uno de
los colaboradores de la empresa o institucidn. En esta esfera, Comunicacion trabaja en
estrecha colaboraciéon con Gestion Humana, Capacitacion y Desarrollo, bajo las

directrices de la maxima cabeza de la organizacion.

3. Esfera estratégica: en esta esfera la Comunicacién es una verdadera aliada de la
organizacién para fortalecer las bases de su cultura corporativa y de los atributos de la
marca, incorporar al equipo humano a la estrategia global del negocio, promover su
participacién, facilitar la innovacién y salvaguardar la imagen y reputacion de la misma,
todo con miras a la consecucidn de los objetivos trazados y en un claro marco ético, de

ejercicio socialmente responsable.

CONCLUSION

La comunicaciéon organizacional es primordial para la integracién de funciones
administrativas, un ejemplo de esto es cuando las metas y objetivos generales son

transmitidos por la alta gerencia a los niveles inferiores.

Existen algunas caracteristicas como el liderazgo eficaz, la creacién de un ambiente
orientando ala motivacién, el clima laboral que dependen de la buena o mala

comunicacidn entre colaboradores de una organizacién.
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La importancia de la comunicaciéon organizacional yace en que ésta se encuentra
presente en toda actividad empresarial y es un proceso que continuamente involucra a
todos los empleados. Esta es la razon por la que para los administradores debe ser
fundamental una comunicacién eficaz, en las organizaciones también porque funciones
como planificacién, organizacién y control sélo se ejecutan mediante la comunicacién

organizacional. (FLORES, 2012)
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PROPUESTA DE TESIS
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EMPRESAS

Objetivo: brindar a los administradores una estructura para analizar el clima

organizacional en las empresas.
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