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Resumen

La organizacion es un sistema disefiado para alcanzar ciertas metas y objetivos, estos
sistemas pueden estar conformados por otros subsistemas relacionados con funciones
especificas, como es el caso de la comunicacidon organizacional que se encargan de la
interaccion de los miembros de empresas u organizacion.

Uno de los elementos de gran importancia, son las herramientas y estrategias
organizacionales ya que, a través de estas, se logra alcanzar la eficiencia y eficacia en el
cumplimiento de las metas organizacionales.

El objetivo general de esta investigacion es analizar la comunicacion como
herramienta para alcanzar las metas organizacionales, entre las cuales tenemos,
herramientas para la gestidon corporativa, herramientas para la comunicacion externa e
interna y herramienta para la gestién de crisis, esto con el propdsito que sea utilizado
como fuente bibliografica y que contribuya a la formacion de los estudiantes de las
diferentes carreras de la UNAN MANAGUA.

La base tedrica esta fundamentada en los aspectos generales de la comunicacion,
ya que esta es un elemento que contribuye a aumentar la eficiencia y eficacia en la
dinamica organizacional. Otro aspecto abordado son los diferentes tipos de comunicacion
que son los medios o vias, mediante las cuales el proceso comunicativo se lleva a cabo.
Seguidamente se describe un concepto y tipo de comunicacion organizacional, entre los
cuales tenemos, comunicacion externa e interna, ascendente, descendente, formal,
informal, diagonal, lateral u horizontal.

Las técnicas utilizadas para el desarrollo y estructuracion de esta investigacion
documental fueron a través de consultas a diferentes fuentes bibliografica expuesto por
diversos autores, donde fue recopilada la informacion necesaria acerca del subtema
basado en la comunicacién como herramienta fundamental para alcanzar las metas

organizacionales, a la vez se aplicaron las Normas APA.



Introduccidén

El presente documento es una investigacion sobre el tema de organizacion que esta
integrado por diferentes elementos en donde se abordara especificamente el subtema
de comunicacién, los diferentes tipos de comunicaciones y las herramientas de
comunicacién organizacional, exponiendo los diferentes conceptos, tipos, teorias que
sustentan los temas abordados.

La comunicacion es una herramienta fundamental para las organizaciones ya
que esta permite la interaccién entre las diferentes jerarquias que componen a las
empresas, garantizando la buena aplicacion de las diferentes estrategias que
favorezcan el cumplimiento de las metas planteadas.

El proposito fundamental de esta investigacion es analizar la comunicacion
como herramienta fundamental para alcanzar las metas organizacionales ya que se
considera un factor de gran relevancia e importancia, por lo que persigue el objetivo
de desarrollar la comunicacion entre los jefes y subordinados de manera efectiva, por
lo que contribuye en gran manera en el cumplimiento de los objetivos organizacionales.

En el primer capitulo se presentan los aspectos generales de la comunicacion,
las caracteristicas que la componen, sus diferentes elementos, ademas de presentar
el proceso donde se desarrolla la comunicacion y sus funciones especificas.

En el segundo capitulo se indica los tipos de comunicacion tanto linguistico
como no linglistico, los cédigos y signos que sirven como medios para facilitar la
comunicacion.

En el tercer capitulo se identifican los elementos que integran la comunicacion
organizacional, los diferentes enfoques, tipos de comunicacion tanto interna como
externa, formal e informal, las barreras de comunicacion y las medidas que se deberan
implementar para mejorarlas.

En el cuarto capitulo se describen las diferentes herramientas implementadas para
alcanzar las metas organizacionales como la de gestion corporativa, gestion de crisis,

el disefio y proceso del plan de comunicacion.



Justificacion

El presente trabajo de investigacion aborda los diferentes elementos que integran la
comunicacién organizacional ademas de presentar las diferentes herramientas y
estrategias organizacionales las cuales se utilizan como medio para desarrollar
capacidades de dialogo, discusion, debate de interaccion y comunicacion. La
estrategia de comunicacion son conjunto de decisiones y acciones programadas para
comunicar de una manera efectiva en base a intereses concretos. Asimismo, el plan
de comunicacion de una empresa es una herramienta que estid compuesta por la
politica y estrategia, recursos, objetivos y acciones de comunicacion tanto interna
como externa que disponen para ejecutarse dentro de la organizacion.

Las herramientas de comunicacion tienen como propésito fundamental alcanzar
las metas u objetivos organizacionales ya que a través de esta se logra aumentar la
eficacia del equipo de trabajo, transmitir mensajes corporativos, informar sobre lo que
ocurre dentro de la empresa, motivar y establecer una linea de comunicacion eficaz
entre los empleados. Esta investigacion tiene como objetivo aportar los conocimientos
sobre la tematica desarrollada a los estudiantes de la UNAN Managua quienes seran
los beneficiados de manera directa ya que podran consultarlo y utilizarlo como
herramientas de apoyo para préximos trabajos investigativos, de esta forma aportar y
enriquecer su formacion profesional.

La informacién recopilada en el presente documento podra ser utilizada como
material de apoyo para las consultas de profesionales y estudiantes de la carrera de
administracion de empresas u otras carreras, ademas de ser una fuente bibliografica

para la Universidad Nacional Autbnoma de Nicaragua.



Objetivos

Objetivo general:

Analizar la comunicacion como herramienta para el alcance de las metas
organizacionales a través de una investigacion documental, que fortalezca la teoria

cientifica.

Obijetivos especificos:

1. Presentar los aspectos generales de la comunicacion a través de consulta a
diferentes autores que enriquezcan el conocimiento cientifico

2. Indicar los tipos de comunicacion a través de la investigacion realizada a fuentes
bibliograficas que aborde diversas teorias

3. ldentificar los elementos que integran la comunicacion organizacional mediante
el estudio de los aportes que han sido expuestos por diferentes autores

4. Describir las herramientas de comunicacion para el alcance de las metas
organizacionales, a través del estudio de las teorias existentes, para utilizarlo

como instrumento de apoyo a futuras investigaciones



Capitulo uno: Aspectos fundamentales de la comunicacion

La comunicacion es una actividad inherente al hombre, que le ha permitido su
evolucion individual y social. Tanto la comunicacion verbal como la no verbal
desempefian un papel importante en la interaccion con los demas al satisfacer una de
las necesidades primordiales del ser humano, que es ser aceptado y valorado por las
personas que estan a su alrededor.

También son una manifestaciébn de la capacidad de comunicar a otros lo
aprendido y de esa forma crear culturas y formas de vida que se transmiten de una
generacion a otra, lo que ha determinado cambios culturales y ha favorecido el

progreso de la humanidad (Madrigal, 2009, pag. 55).

1.1. Definicién de comunicacion

La comunicacién se refiere a la transmisién de informacibn mediante simbolos
comunes, y a su comprension. Los simbolos comunes pueden ser verbales o no
verbales. Asi, comunicacién es la transferencia de informacion y de significados de
una persona a otra. Es el flujo de informacion entre dos o mas personas y su
comprension, o la relacién entre personas por medio de ideas, hechos, pensamientos,
valores y mensajes. La comunicacion es el punto en el cual convergen las personas
cuando comparten sentimientos, ideas, practicas y conocimientos (Chiavenato, 2009,
pag. 308).

Comunicacion es la transferencia y la comprension de significados. Observe el
enfasis que se da a la transferencia de significado; esto quiere decir que, si no se han
transmitido la informacién o las ideas, la comunicacién no se ha llevado a cabo
(Robbins y Coulter, 2010, pag. 315).



La comunicacion es la transferencia de informacion y el entendimiento de una
persona con otra. Es una forma de llegar a los demas transmitiéndoles ideas, hechos,
pensamientos, sentimientos y valores. Su meta es que el receptor entienda el mensaje
como se pretendid.

Cuando la comunicacion es eficaz, constituye un puente de significados entre
dos personas, de manera que cada una comparta lo que siente y sabe. Con este
puente, ambas partes cruzan con seguridad el rio de malentendidos que algunas veces
separa a la gente (Newstrom, 2011, pag. 49).

Madrigal (2009) “La comunicacion es un proceso que abarca diferentes
maneras de intercambio de ideas, sentimientos, emociones y comportamientos, a
través del cual se comparten significados; incluye contexto, participantes, mensajes,
canales, Barreras, facilitadores, relacion y realimentacion” (pag. 56).

La comunicacion es un proceso de interaccion social por medio de simbolos,
enunciaciones 'y reenunciaciones. Puede ser interindividual, intergrupal,
intraorganizacional o interorganizacional. Es una accién que busca influir las visiones,
opiniones, fundamentos y comportamientos de otro u otros utilizando el lenguaje
(incluido el lenguaje emotivo y expresivo) como canal de interrelacién (Franklin y
Krieger, 2011, pag. 230).

La comunicacion consiste en compartir informacion entre dos o mas individuos
0 grupos para llegar a un entendimiento comun. Primero y antes de todo, no importa
qué tanto dependa de la electrénica, la comunicacion es un esfuerzo humano que
integra a individuos y grupos. En segundo lugar, no hay comunicacion si no se llega a
un entendimiento comun. En otras palabras, cuando usted llama a un negocio para
hablar con una persona de servicio al cliente o facturacion y desvian su llamada de un
lado a otro con interminables mensajes grabados y menus, si usted termina por colgar
frustrado, la verdadera comunicacion no se ha presentado en forma adecuada (Gareth
y George, 2010, pag. 567).



Comunicacion es la transferencia y la comprension de significados. Lo primero
que se debe observar en esta definicidn es el énfasis en la transferencia de significado.
Esto quiere decir que, si no se ha transmitido informacién o ideas, la comunicacion no
se ha llevado a cabo. El orador que no es escuchado o el escritor que no es leido no
se han comunicado. Sin embargo, algo mas importante es que la comunicacion implica
la comprension de significados.

Para que la comunicacién sea exitosa, el significado se debe impartir y
entender. Una carta escrita en portugués que se envia a una persona que no lee
portugués no se puede considerar una comunicacion sino hasta que se traduce a un
idioma que la persona si lea o entienda.

La comunicacion perfecta, si es que existe, se establecera cuando el receptor
percibe un pensamiento o idea transmitido exactamente como lo previo el transmisor
(Robbins y Coulter, 2005, pag. 256).

1.2. Caracteristicas de comunicacion

La comunicacion es un acto vivo, pues se refiere a la interaccion entre personas. Las
siguientes caracteristicas describen la esencia dinAmica de la comunicacion:

Es inevitable: un axioma fundamental es que las personas no pueden dejar de
comunicarse. La comunicacion no verbal ofrece muchas pistas sobre nuestras
actitudes. Hasta cuando estamos ausentes enviamos mensajes a los demas, por ello
se debe pensar en los mensajes que, sin tener la intencidén, somos capaces de enviar.

Se manifiesta en dos niveles: cuando dos personas se comunican, pueden
intercambiar dos tipos de mensajes: por un lado, estan los de contenido, que son los
mas evidentes y representan la informacion sobre el tema a discusion y, por otro, los
de relaciones, menos evidentes, que representan sefiales que indican lo que una

persona siente hacia la otra.



Estos dltimos incluyen actitudes como la afinidad, el grado de control sobre la
relacion y el respeto.

Es irreversible: todo proceso de comunicacion lleva consigo una consecuencia.
Sea para bien o para mal, se debe tomar en cuenta que las palabras y los hechos son
guardados en la memoria de la gente, y aunque a veces éstos puedan ser perdonados
nunca son olvidados.

Es un proceso: se debe entender siempre que la comunicacion es un proceso
y no un acto aislado. Muchas veces el significado de un mensaje depende de lo que
haya ocurrido antes.

No es una panacea: ya hemos visto que la comunicacién es un medio
importante para evolucionar y conseguir lo que se desea, tanto en la vida como en el
trabajo; sin embargo, no es un remedio para todo. Su éxito o fracaso dependeran de
la calidad de la comunicacién y no de la comunicacién misma.

Es un reto para la ética: los conflictos entre lo que se considera correcto y lo
practico, se deben afrontar constantemente en el ambito personal. En la actualidad,
trabajar y comportarse en forma ética pone a prueba los principios de mucha gente.
De ahi la importancia de lo que se hace y se dice, porque todo est4 expuesto a ser
juzgado e interpretado por los deméas (Hernandez, Gallarzo, y Espinoza, 2011, pags.
192-193).

1.3. Elementos de la comunicacién

En la comunicacién, todos los elementos son importantes, si alguno faltara, el proceso
quedaria incompleto y la comunicacién no se realizaria; en realidad, cuando este
proceso se completa sin problema, el ser humano se encuentra en una situacion
comunicativa, y cuando se produce una situacibn comunicativa, es porque algo se ha
transmitido.

Entonces, para que exista comunicacion, primero se debe conocer lo que se
desea transmitir, es decir, el mensaje, el cual constituye el primer elemento de la

comunicacién (Guzman, 2012, pag. 14).



1.3.1. Emisor

Franklin y Krieger (2011) “Es el punto de partida de la informacion; puede ser una
persona, un grupo O una organizacion que precisan transmitir informacion a otra
persona, grupo u organizacion” (pag. 231).

Guzméan (2012) “El emisor, que también se conoce como fuente de
comunicacion, transmisor, codificador, en codificador, comunicador, entre otros, es
quien inicia la comunicacion; puede ser una persona o grupo de personas que elabora

y envia un mensaje” (pag. 15).

1.3.2. Mensaje

Franklin y Krieger (2011) “Es la forma visible que adopta la informacion para ser
captada por el receptor: oral, escrita, gestual. Esta forma debe definirse en funcion de
la personalidad y las condiciones del receptor” (pag. 231).

El mensaje es el producto fisico real desde la codificacion del emisor. Cuando
hablamos, lo que se habla es el mensaje. Cuando escribimos, la escritura es el
mensaje. Cuando se hacen ademanes, los movimientos de los brazos y las
expresiones de la caras son el mensaje (Robbins y Judge, 2009, pag. 337).

Madrigal (2009) “Es lo que se comunica. Sus elementos son significados (ideas
y sentimientos), simbolos (palabras, sonidos, acciones, dibujos, figuras u objetos),
codificacion, decodificacion y forma” (pag. 57).

Guzman (2012) “El mensaje es la informacion total que el emisor ha codificado
para transmitir por medio del habla, gestos, escritura, pintura, movimientos corporales,

sefales de humo o banderas, y que sera captada por el receptor” (pag. 17).



1.3.3. Receptor

Robbins “El receptor es aquel a quien se dirige el mensaje. Pero antes de que se pueda
recibir el mensaje, sus simbolos deben traducirse a una forma que sea comprensible
para el receptor” (pag. 337).

Franklin y Krieger (2011) “Es la persona o instancia que recibe el mensaje del
emisor o fuente, y lo traduce en la informacion que genera una accion en respuesta”
(pag. 231).

1.3.4. Canal

Franklin y Krieger (2011) “Es el método que se selecciona para transmitir el mensaje.
La seleccion del canal se hara en funcion de los mensajes a transmitir y de las
disponibilidades del receptor” (pag. 231).

Madrigal (2009) “Medios de transportacion del mensaje a través de los sentidos.

Mientras mas canales se utilicen, existe mas probabilidad de éxito en la comunicacion”
(pag. 57).

1.3.5. Contexto

Madrigal (2009)“Ambiente o lugar donde se da la comunicacion. Incluye caracteristicas
del lugar donde se brinda la comunicacion, clima, distancia entre los interlocutores,
relaciones interpersonales de los participantes, asi como antecedentes o informacién

previa, sentimientos, actitud, creencias, valores y normas” (pag. 57).
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Figura: Elementos de la comunicacion

Elementos de la comunicacion

[ Emisor [ Mensaje —»{ Receptor |
y
Canal

» Contexto <«

Figura 1.1. (Elaboracién propia)

1.4. Proceso de comunicacion

El punto de partida del proceso de comunicacion es un propésito, que se convierte en
un mensaje que sera transmitido y que sigue un flujo que va de una fuente (el emisor)
a un receptor. Para ello, el mensaje es codificado (convertido a un formato de
simbolos) y transmitido a través de un medio (canal) hasta el receptor quien traduce
(decodifica) el mensaje. El resultado es la transferencia de significados de una persona
a otra asi, el proceso de comunicacion tiene siete partes:

Fuente: es el emisor o comunicador que inicia la comunicacion al codificar un
pensamiento. La fuente envia un mensaje. El mensaje es un producto fisico codificado
por el emisor, como: un discurso, un texto escrito, una pintura o una pieza de musica.
Cuando gesticulamos, movemos los brazos o usamos expresiones faciales

Codificacion: para que el mensaje sea transmitido debe ser codificado, es decir,
sus simbolos deben ser traducidos a una forma que se pueda transmitir
adecuadamente a través del canal escogido.

Canal: es el vehiculo por medio del cual se transmite el mensaje. El canal es el

portador del mensaje y el emisor lo selecciona.
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El canal es el medio que existe fuera del comunicador y puede ser percibido por
todos. El correo electrénico, la internet y el teléfono celular, entre otras tecnologias,
han tenido enormes repercusiones en las comunicaciones.

Decodificacion: para que el mensaje sea comprendido, el receptor debe traducir
sus simbolos. La decodificacion es el proceso que utiliza el receptor para traducir el
mensaje en su mente.

Receptor: es el sujeto al cual se dirige el mensaje. Es el destinatario final de la
comunicacion.

Realimentacion: la linea final del proceso de comunicacion es la realimentacion.
Cuando la fuente de comunicacién decodifica el mensaje y codifica una respuesta
tenemos realimentacion o feedback, que es el proceso que permite verificar si el
mensaje ha sido transmitido con éxito.

Ruido: son los factores que pueden distorsionar un mensaje. Se puede
presentar en cualquier etapa del proceso de comunicacion (Chiavenato, 2009, pags.
310-312).

Ante de que la comunicacién tenga lugar se necesita un propoésito, expresado
con un mensaje por transmitirse. Este pasa entre un emisor y un receptor. El mensaje
esta codificado (convertido a una forma simbdlica) y se transmite por algin medio
(canal) al receptor, quien traduce (decodifica) el mensaje enviado por el emisor. El
resultado es la transferencia de significado de una persona a otra. Las partes clave de
este modelo son:

El emisor
Codificacion
El mensaje

El canal
Decodificacion
El receptor
Ruido

Retroalimentacion.

© N o g b~ WD PRE
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El emisor inicia un mensaje al codificar un pensamiento. EI mensaje es el
producto fisico real desde la codificacion del emisor. Cuando hablamos, lo que se
habla es el mensaje. Cuando escribimos, la escritura es el mensaje. Cuando se hacen
ademanes, los movimientos de los brazos y las expresiones de la cara son el mensaje.

El canal es el medio a través del cual viaja el mensaje. Este lo selecciona el
emisor, que debe determinar si utiliza un canal formal o uno informal. Los canales
formales los establece la organizacion y transmiten mensajes que se relacionan con
las actividades profesionales de los miembros.

El receptor es el objeto a quien se dirige el mensaje. No obstante, antes de que
el mensaje se reciba, deben traducirse los simbolos en tal forma que los entienda el
receptor. Este paso es la decodificacion del mensaje.

El ruido distorsiona la claridad del mensaje. Algunos ejemplos de posibles
fuentes de ruido incluyen problemas de percepcion, sobrecarga de informacion,
dificultades semanticas o diferencias culturales. El vinculo final en el proceso de
comunicacion es un lazo de retroalimentacion. La retroalimentacion es la
comprobacioén del éxito que se ha logrado al transferir los mensajes segun se pretendia
en un principio. Determina si se obtuvo la comprensién (Robbins y Judge, 2009, pags.
352-353).

Es un proceso en el que intervienen dos partes: por un lado, hay un emisor, que
tiene un mensaje para transmitir por medio de un canal que puede ser verbal, escrito
0 no verbal; por otro esta un receptor que realiza varias funciones con ese mensaje: lo
interpreta de acuerdo con su entorno, lo traduce y finalmente lo retransmite
(retroalimentacion). Asi, la comunicacién, entendida como un proceso, es el traspaso
de informacién, desde un emisor mediante un mensaje, a través de un canal hacia un

receptor. (Hernandez, Gallarzo, y Espinoza, 2011, pags. 190-191).
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El proceso de comunicacion consta de dos fases. En la fase de transmision se
comparte informacion entre dos o mas individuos o grupos. En la fase de
retroalimentacion se asegura un entendimiento comun. En ambas fases deben darse
varias etapas para que la comunicacion tenga lugar. Al comenzar la fase de
transmision, el emisor, es decir, la persona o grupo que desea compartir informacion
con alguna otra persona o grupo, decide cudal sera el mensaje o la informacion que se
comunicara. Entonces el emisor traduce el mensaje en simbolos o lenguaje en un
proceso llamado codificacion; a menudo, los mensajes se codifican en palabras. El
ruido es un término general que se refiere a cualquier cosa que obstaculiza alguna
etapa del proceso de comunicacion. Una vez codificado, el mensaje se transmite por
algun medio al receptor, esto es, la persona o grupo al que esta dirigido el mensaje.
Un medio es simplemente la ruta, como una llamada reunion, por la que se transmite
un mensaje codificado a un receptor. En la siguiente etapa el receptor interpreta e
intenta obtener el sentido del mensaje; este proceso se llama decodificacion. Este
punto es crucial en la comunicacion eficaz. El receptor inicia la fase de
retroalimentacion y se convierte en emisor (Gareth y George, 2010, pag. 569).

Figura: Proceso de comunicacion

Fase de transmision

Mensaje > Codificacién Medio Decedificacion
por el receptor

. -~ Recept
. \ .. L eceptor
Emisor [/' Ruido < (ahora emisor)

Decodificacion

por el emisor =— Medio I-— Codificacion I-— Mensaje
(ahora receptor)

Fase de retroalimentacion

Figura 1.2. (Gareth y George, 2010).
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1.5. Funciones de la comunicaciéon

La comunicacion es vital e imprescindible para el comportamiento de las
organizaciones, los grupos y las personas. En general, la comunicacion cumple cuatro
funciones béasicas en una organizacion, grupo o persona: control, motivacion,
expresién de emociones e informacion:

Control: la comunicacion tiene un fuerte componente de control en el

comportamiento de la organizacion, los grupos y las personas. Cuando los individuos
siguen normas y procedimientos de trabajo, o cuando comunican un problema laboral
a su superior inmediato, provocan que la comunicacion tenga una funcién de control.
Deben respetar la jerarquia y las normas formales, y la comunicacion sirve para
comprobar si esto efectivamente ocurre.

Motivacion: la comunicacién propicia la motivacién cuando se define lo que
debe hacer una persona, se evalla su desempefio y se le orienta sobre las metas y
resultados que debe alcanzar. La definicion de los objetivos, la realimentacion sobre
el avance alcanzado y el refuerzo del comportamiento deseable estimulan la
motivacion y requieren comunicacion.

Expresion de emociones: la comunicaciébn en un grupo representa una
alternativa para que las personas expresen sus sentimientos de satisfaccién o
insatisfaccion. La comunicacion casi siempre es un medio para la expresion emocional
de los sentimientos y de satisfaccion de ciertas necesidades sociales.

Informacién: la comunicacion facilita la toma de decisiones individuales y
grupales al transmitir datos que identifican y evallan cursos de accion alternativos.

Estas cuatro funciones son muy importantes. Las personas y los grupos
necesitan algun tipo de control, de estimulo al esfuerzo, medios para expresar
emociones y tomar decisiones que contribuyan a un buen desempefio. (Chiavenato,
2009, pags. 308-309).
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La comunicacion tiene cuatro funciones principales dentro de un grupo u
organizacion: control, motivacion, expresion emocional e informacion. La
comunicacién actia de varias maneras para controlar el comportamiento de los
miembros. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales
gue se exige que los empleados sigan.

La comunicacion impulsa a la motivacion porque aclara a los empleados lo que
se hace, qué tan bien se hace y lo que puede hacerse para mejorar el desempefio, Si
éste fuera insatisfactorio. El establecimiento de metas especificas, la retroalimentacion
acerca del avance hacia éstas y el refuerzo del comportamiento deseado estimulan la
motivacion y requieren de la comunicacion. La comunicacion que tiene lugar dentro
del grupo es un mecanismo fundamental por medio del cual los miembros expresan
sus frustraciones y sentimientos de satisfaccion. Por tanto, la comunicacion brinda un
medio para la expresion emocional de los sentimientos y para satisfacer las
necesidades sociales. La ultima funcién que ejecuta la comunicacion se relaciona con
su rol para facilitar la toma de decisiones. Proporciona la informacién que los individuos
y grupos necesitan para tomar decisiones por medio de la transmision de datos para
identificar y evaluar las alternativas de seleccion. No deberia verse a ninguna de estas
cuatro funciones como mas importante que las otras. Para que los grupos se
desemperfien con eficacia, necesitan mantener cierta forma de control sobre sus
miembros, estimular a éstos en su desempefio, proporcionar un medio para la
expresién emocional y elegir una decision. (Robbins y Judge, 2009, pags. 351-352).

Segun Hernandez, Gallarzo y Espinoza. La comunicacion desempefia cuatro
funciones principales en un grupo u organizacion: control, motivacién, expresion
emocional e informacion.

1. Control: la comunicacion sirve para controlar la conducta de los miembros de la
organizacion, donde existen jerarquias de autoridad y lineamientos formales que los
empleados deben sequir.

2. Motivacion: la comunicacion fomenta la motivacién, porque aclara a los empleados
lo que debe hacerse, cdmo lo estdn haciendo y como se puede mejorar el

desempefio, si acaso no es el 6ptimo.
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3. Expresion emocional: la comunicacién que tiene lugar dentro del grupo es un
mecanismo fundamental a través del cual los miembros pueden manifestar sus
frustraciones y sentimientos de satisfaccion dentro y fuera del trabajo. Por tanto, la
comunicacién proporciona un escape para la expresion emocional de sentimientos
y de satisfaccion de necesidades sociales.

4. Informacion: la comunicacién facilita la toma de decisiones, ya que provee de
informacion a individuos y grupos para tomar decisiones al transmitir datos para
identificar y evaluar diferentes opciones para solucionar problemas. Todas estas
funciones deben considerarse muy importantes, pues cada una ayuda en el manejo
de la organizacién y de grupos. Es necesario que los grupos echen mano de alguna
forma de control sobre sus integrantes para lograr un buen desempefio como
equipo. También hay que ofrecer estimulos para trabajar, medios para expresar
emociones y diferentes opciones para la toma de decisiones.

Se puede dar por sentado que casi todo acto de comunicacién realiza una o mas de
estas cuatro funciones dentro de algun grupo u organizacion (Hernandez, Gallarzo,
y Espinoza, 2011, pag. 196).

Figura: Funciones de la comunicacion

Funciones
dela
Comunicacion

Figura 1.3. (Hernandez, Gallarzo, y Espinoza, 2011).
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1.6. Importancia de la comunicacién

La comunicacion ayuda a alcanzar todas las funciones basicas de la administracion:
planeacién, organizacién, direccion y control, de modo que las organizaciones logren
sus metas y superen sus retos. Cuando la comunicacion es eficaz, tiende a alentar un
mejor desempefio y satisfaccion en el trabajo. Las personas entienden mejor sus
puestos y se sienten mas comprometidas con ellos. En ciertos casos, incluso cede de
manera voluntaria algunos de sus privilegios de largo tiempo porque considera que se
justifica un sacrificio.

Las organizaciones no existen sin comunicacion. Si no hay comunicacion, los
empleados no saben lo que hacen sus comparieros, la administracion no puede recibir
informes y los supervisores y lideres de equipos no pueden dar instrucciones. La
coordinacion del trabajo es imposible, porque la gente no comunica sus necesidades
y sentimientos a los demas (Newstrom, 2011, pag. 50).

La comunicacion eficaz es necesaria para que gerentes y todos los miembros
de una organizacién incrementen la eficacia, eficiencia, calidad, capacidad de
respuesta hacia los clientes y los procesos de innovacion y, asi, obtener una ventaja
competitiva para la organizaciéon. Por lo tanto, los gerentes deben tener un buen
conocimiento del proceso de la comunicacién para lograr un desempefio sobresaliente
(Gareth y George, 2010, pags. 567-569).

No se puede concebir una organizacion sin comunicacion, de cualquier tipo y
entre un numero indeterminado de personas, como minimo dos. A su vez la
comunicacién puede ser a través de un contacto verbal o escrito, y dentro de uno y
otro hay también variantes, sin dejar de lado las comunicaciones a través de gestos
posturas (Alles, 2007, pag. 218).
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Capitulo dos: Tipos de comunicacion

Adriana “Se pueden mencionar diferentes tipos de comunicacion segun la informacion
que se comparte, el numero de participantes, los canales empleados, si ocurre de

manera personal o a distancia, entre otros” (2020).

2.1. Comunicacién interpersonal

En la comunicacion interpersonal, en la que se utilizan los elementos verbales y no
verbales, estos ultimos parecen tener mayor influencia en el efecto total del mensaje.
Se pueden utilizar mensajes no verbales para agregar nuevo contenido a los mensajes
verbales, por medio del tono de voz o de otros ingredientes como la ropa y los adornos
personales (Chiavenato, 2009, pag. 316).

La comunicacion interpersonal es entendida como el didlogo que se da entre
las personas mediante la transmision y recepcion de pensamientos, creencias, hechos,
actitudes y sentimientos. Implica la interrelacion con los semejantes y tiene como
objetivo responder y escuchar adecuadamente, compartir informacion, mantener una
comunicacioén eficaz, y ampliar y mejorar las relaciones. (Madrigal, 2009, pag. 59).

En la comunicacion interpersonal directa, las acciones y los comportamientos
no verbales con frecuencia constituyen mensajes significativos. Una amplia gama de
acciones, o la ausencia de éstas, tiene el potencial de comunicar (Hitt , Black , y Porter
, 2006, pag. 494).

La comunicacion Interpersonal es la comunicacion de caracter intersubjetivo
con otros sujetos. Tiene una logica de ida y vuelta comunicativa y permite establecer
una posicién subjetiva en relacion a los otros; el lugar que se ocupa en funcién del uso
gue se hace del lenguaje escrito o hablado, ademas que permitan establecer con cierta

nitidez la capacidad para comunicarse (Com, Marel, y Ackerman , 2012, pag. 10).
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2.1.1. Verbal

La mayoria de las personas piensan en palabras habladas cuando se trata de
comunicacion verbal. Sin embargo, la clave no es que se pronuncien las palabras, sino
que éstas el lenguaje se emplee para transmitir significado. En consecuencia, al hablar
sobre comunicacién verbal se quiere decir tanto oral como escrita.

La comunicacion oral es bastante flexible tanto para el emisor como para el
receptor. Mientras usted habla, intenta llegar a cierto punto; no obstante, en el camino
cambia las palabras con la finalidad de que el escucha lo comprenda.

Como por lo general la comunicacion oral es interactiva, depende de las
circunstancias y se adapta mucho a ellas.

La comunicacién oral entre individuos cuyas lenguas maternas son diferentes,
como ocurre en muchas situaciones administrativas de hoy, multiplica las posibilidades
de que el significado se entienda incorrectamente (Hitt , Black , y Porter , 2006, pag.
493).

El medio principal de envio de mensajes es la comunicacién oral. Discursos,
analisis persona a persona y grupales, rumores informales o chismes, son formas
populares de comunicacion oral. (Robbins y Judge, 2009, pag. 355).

Comunicacion escrita cuando los mensajes se envian por escrito, como en el
caso de las cartas, los memorandos, el correo electronico y otros similares, disminuye
la posibilidad de interpretar erroneamente las palabras del emisor. (Hitt , Black , y
Porter , 2006, pag. 493)

La comunicacion escrita incluye memorandos, cartas, trasmisiones por fax,
correo electrénico, mensajeria instantanea, periédicos organizacionales, noticias
colocadas en tableros de boletines, o cualquier otro dispositivo que se transmita por
medio de palabras o simbolos escritos (Robbins y Judge, 2009, pag. 356).

Chiavenato (2009) “La comunicacion verbal utiliza palabras habladas o escritas
para compartir informacion con otros. El idioma es fundamental para la comunicacion

verbal” (p4g. 316).
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2.1.2. No verbal

La comunicacion no verbal consiste en compartir informacion sin utilizar palabras para
codificar los pensamientos. La comprension del mensaje por parte del destinatario se
basa no sélo en las palabras, sino también en las imagenes, los gestos y las
expresiones faciales y corporales (Chiavenato, 2009, pag. 316).

Robbins y Coulter (2005) "La comunicacion no verbal, es decir, la comunicacion
transmitida sin palabras. Algunas de las comunicaciones con mayor significado no son
orales ni escritas. Una fuerte sirena o una luz roja en una interseccion comunican algo
sin necesidad de palabras” (pag. 260).

Landino (2010) “Consiste en compartir informacion sin utilizar palabras para
codificar los pensamientos a través de gestos, tonos de voz y expresiones faciales o

corporales” (pag. 111).

2.2. Comunicacién intrapersonal

La comunicacién intrapersonal es la que se da consigo mismo. Se logra mediante el
autoconocimiento profundo y reflexivo y la formacién de la autoimagen a través de la
reflexion acerca de los sentimientos, los actos y los pensamientos personales. Implica
la aceptacion de uno mismo, de nuestro fisico, es decir, el cuerpo con cualidades y
limitaciones, estar en contacto con los sentimientos y aceptarlos, y aprender a
perdonarse.

La comunicacion intrapersonal tiene una relaciébn estrecha con la propia
autoestima. Si se estd bien consigo mismo, se dirigen mensajes positivos. Por el
contrario, si la estima esta empobrecida, se emite mensajes negativos y perjudiciales.
Tener una comunicacion intrapersonal intensa y positiva permitira, en un segundo
momento, lograr el éxito en las relaciones y comunicaciones interpersonales (Madrigal,
2009, pag. 59).
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La comunicacion intrapersonal es aquella comunicacion intima, interior, con uno
mismo. Esta ligada a la dinamica del pensar las 'voces interiores', o consiente, lo
inconsciente, las situaciones imaginadas y sus posibilidades. Esta dimension tiene
algo de exterior y de intimo al mismo tiempo; la reflexion, por lo tanto, forma parte de

esa relacion entre el afuera y el adentro (Com, Marel, y Ackerman , 2012, pag. 10).

2.3. Comunicacion no linguistica visual

Landino (2010) “Es el codigo empleado que se transmite a través de la vista. Para
captar el mensaje, el receptor debe ver (no leer) la sefial que el emisor envia. Por

ejemplo, la publicidad” (pag. 108).

2.4. Comunicacion no linguistica gestual

Landino (2010) “El cédigo empleado busca comunicarse mediante el uso de un
sistema de signos o sefas. Por ejemplo: los gestos que se utilizan a diario” (pag. 108).

La comunicacion gestual puede pensarse como un complemento de la
comunicacioén oral, ya que cuando se habla con alguien también se hacen gestos para
darle énfasis a lo que se dice; ademas, se hacen gestos de aprobacién o reprobacion
cuando alguien esta hablando. También puede pensarse la comunicacion gestual
como un lenguaje en si mismo, ya que es perfectamente posible entablar una
conversacion solamente con gestos.

La comunicacion gestual proporciona "sefiales informativas": se puede ver los
movimientos de las manos, la gesticulacion que se hace o hacen con la cara, la
posicion de los hombros y las piernas, y también la distancia a la que el interlocutor se

ubica para hablar o escuchar (Com, Marel, y Ackerman , 2012, pag. 24).
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2.5. Comunicacion no linglistica acustica

Landino (2010) “Es cuando el cédigo empleado se transmite a través del oido; el
receptor debe escuchar la sefial para recibir y entender el mensaje. Por ejemplo: la

sirena de la ambulancia” (pag. 108).

2.6. Comunicacion asertiva

La comunicacién asertiva es un estilo de comunicacion en el que expresas tus ideas,
sentimientos y necesidades de forma directa, segura, tranquila y honesta, al mismo
tiempo que eres empatico y respetuoso con las otras personas.

Es una forma de comunicarte diplomatica y equilibrada en la que compartes tu
punto de vista y defiendes tus derechos, al mismo tiempo que tienes en cuenta los
sentimientos de los demas y respetas sus creencias y derechos (Amayaco, 2020).

Se considera relevante rescatar dos conceptos muy importantes para cualquier
proceso de comunicacion: la autoestima y la asertividad.

Autoestima: es un conjunto de percepciones, sentimientos, autoevaluaciones y
comportamientos que cada uno tiene. Comprende un crecimiento de la persona sin
autoevaluarse en demasia, sino en la justa medida; sin chantajes para consigo mismo
o hacia los que la rodean. Una fuerza interna que centra y organiza los procesos
individuales como el amor propio, la querencia y el respeto por los demas. Si se
recurriera a algunos sindénimos, autoestima es autovaloracién, autoimagen,
autoconfianza. Una comunicacion basada en la propia estima sera congruente; es
decir, se trata de ser conscientes de nuestros valores, medidas y limitaciones v,
partiendo de ello, se podra ser sincero, ante todo, consigo mismo y con los demas

Asertiva: es autoafirmacion y reconocimiento del valor de la otra persona; es la
expresion cabal de los sentimientos propios y de los sentimientos de los demas. ideas
(Castro, 2014, pags. 37-38).
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2.7. Comunicacién grupal

La comunicacion grupal se fundamenta en la comunicacién interpersonal y, por ende,
en las habilidades de la misma. En ella participan dos o mas personas que se
comunican entre si con el objetivo de resolver problemas, tomar decisiones, influir,
persuadir a los demas, lograr las metas del equipo de trabajo y las organizacionales y

el fortalecimiento de los grupos (Madrigal, 2009, pag. 59).

2.8. Comunicacidon masiva

Los medios de comunicacién masivos modificaron las relaciones con el tiempo y el
espacio, permitiendo comunicarse mas alla de las distancias que existan y logrando
que a pesar de esas lejanias la comunicacién llegue mucho més rapido. Si en la
comunicacién interpersonal predomina el dialogo, en la comunicacion emitida desde
un punto determinado (periddico, radio o tv) a una masa de receptores, la relacion
cambia. Las posibilidades de intercambio real disminuyen.

Cuando se habla de comunicacién masiva se plantea que el mensaje debe
potenciarse, porque busca llegar al unisono a una mayor cantidad de publico; se
recurre para cumplir con este objetivo a medios técnicos que amplian el alcance de lo

que se quiere comunicar (Com, Marel, y Ackerman , 2012, pag. 12).

2.9. Codigo no linguistico

Los cédigos no linguisticos son aquellos codigos que no necesitan del lenguaje, ni
requieren de un idioma determinado para transmitir el mensaje.

Para que estos cddigos sean Uutiles, tanto el emisor como el receptor deben
saber sus significados, pero no tienen que saber leer ni escribir. Esto se debe a que
dichos cédigos, no se basan en el lenguaje escrito, tampoco en el lenguaje hablado,
sino que se dividen en cédigo no linguistico visual, codigo no linglistico gestual y

cbdigo linguistico auditivo.
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Cddigo no lingtistico visual: se transmite a través de la vista. Para captar el
mensaje, el receptor debe ver la sefial que el emisor le envia. No se debe confundir
ver con leer.

Un ejemplo tipico de codigo no linguistico visual es el de la mayoria de las
sefales de transito, que son utilizadas en lugar de letreros escritos de manera que es
mucho mas facil captar el mensaje aun si no saben leer ni escribir 0 si no se conoce el
idioma en el que un letrero podria estar escrito.

Ejemplos de codigos no linguisticos visuales:

1. Sefal de transito "Hombres trabajando”
Significante: la sefial de transito "Hombres trabajando".
Significado: el conductor debe tener cuidado y precaucion porque hay hombres
trabajando en la calle cerca del lugar donde esté ubicada la sefial de transito.

2. Semaforo con luz verde
Significante: el semaforo con luz verde.
Significado: el conductor tiene paso libre y puede avanzar su vehiculo en el cruce
en que se encuentre mientras el semaforo indique el color verde.

3. Hombre levantando una bandera blanca
Significante: un hombre escondido detras de unas piedras levantando una bandera
blanca.
Significado: darse por vencido o pedirle la paz al enemigo.

4. Foco encendido
Significante: un foco irradiando luz o encendido.
Significado: el nacimiento repentino de una buena idea o de la solucion a un
problema.

Caodigo no linguistico gestual: en este codigo, el emisor transmite sus mensajes
mediante gestos, utilizando su cuerpo. Este consiste en que el emisor hace gestos
para transmitir el mensaje. Un ejemplo de cédigo linguistico gestual es el lenguaje de

los sordomudos.
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Cddigo no linguistico auditivo: también se le llama cédigo no linglistico acustico

0 sonoro. Se transmite mediante el oido, es decir, el receptor debe escuchar la sefial
para recibir y entender el mensaje. Su sefial es mas universal y no incluye palabras ni
nada linguistico ni tampoco elementos visuales.

Ejemplos de cédigos no linguisticos auditivos:
1. Campanas de una iglesia

Significante: las campanas de una iglesia

Significado: anuncian que la misa va a comenzar.
2. Sirena de una ambulancia

Significante: la sirena de una ambulancia

Significado: avisa a los demas para que le abran paso porgue hay una persona en

estado grave de salud que necesita ser trasladada urgentemente a un hospital.
3. Alarma de un banco negocio

Significante: La alarma de un banco o de un negocio

Significado: que se esta efectuando un robo o que hay peligro de robo.

(Landino , 2010, pags. 108-111).

2.10. Los signos

Los signos, elementos tan complejos, y a la vez tan indispensables en nuestra
existencia, son descritos, como es légico, de muchas maneras.
Se trata de “todo fendmeno u objeto que representa algo que generalmente es distinto,
a lo cual sustituye al referirsele”. Un signo: “es algo que actia como un estimulo, pues
ya sea por su naturaleza o convencionalmente, nos hace pensar en otro algo” (Santos
, 2012, pag. 105).

Robbins y Coulter (2005) “Es la terminologia especializada o lenguaje técnico

que los miembros de un grupo usan para comunicarse entre si” (pag. 264).
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2.11. Simbolos de la comunicacién

Se entiende por simbolo a todo aquel dibujo o diagrama que tenga por fin representar
sintéticamente una idea, una sensacion, un objeto, una marca. El simbolo es uno de
los elementos méas importantes de cualquier lenguaje ya que sirve para comunicar,
pero sin necesitar grandes textos o palabras. Esto sucede porque inmediatamente es
reconocido y aquel que como publico lo observa debe conocer su significado para
comprender a qué hace referencia (Bembibre, 2015).

Palabras: son el principal simbolo de comunicacion en el trabajo. Muchos
empleados pasan mas de la mitad de su tiempo en alguna forma de comunicacion
verbal. No obstante, hay una gran dificultad en tanto que casi cualquier palabra tiene
varios significados. Esto ocurre porque tratamos de hablar de un mundo infinitamente
complejo con una cantidad limitada de palabras. Las complejidades de un solo
lenguaje se agravan cuando gente de diferentes origenes diversos niveles educativos,
antecedentes étnicos o culturas trata de comunicarse entre si.

Imégenes: son un segundo tipo de simbolo para aclarar la comunicacién verbal.
Las organizaciones hacen amplio uso de las imagenes, como planos, gréaficas de
avance, diagramas de arbol, mapas causales, ayudas visuales en los programas de
capacitacién, modelos a escala de productos y otros medios similares.

Las fotografias: pueden significar poderosas imagenes visuales, como lo
sugiere el proverbio “una imagen vale mas que mil palabras”. Sin embargo, para que
sean eficaces, las imagenes deben combinarse con palabras y acciones bien

escogidas para narrar una historia completa (Newstrom, 2011, pags. 56-57).


https://www.importancia.org/lenguaje.php
https://www.importancia.org/palabras.php
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Capitulo tres: Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional en una organizacion es parte del desarrollo y
fortalecimiento institucional y se concreta en las acciones comunicativas que parten de
los vinculos y articulaciones de la organizacion, que se proyectan y trascienden de
forma externa, potenciando la practica y visibilidad de la institucion y su tarea

(Hernandez, Gallarzo, y Espinoza, 2011, pag. 194).

3.1. Definicién de la comunicacion organizacional

La comunicacidon organizacional es el proceso mediante el cual las personas
intercambian informacién en una organizacion. Algunas comunicaciones fluyen por la
estructura formal y la informal; otras bajan o suben a lo largo de niveles jerarquicos,
mientras algunas mas se mueven en direccion lateral u horizontal. En la actualidad, la
informatica ha intensificado la comunicacién en todas las direcciones (Chiavenato,
2009, pag. 321).

La comunicacion organizacional “Es el conjunto total de mensajes que se
intercambian entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio”. Es el
proceso por medio del cual los miembros recolectan informacion pertinente acerca de
su organizacion y los cambios que ocurren dentro de ella.

La comunicacién organizacional se entiende también como un conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se
dan entre los miembros de la organizacion, 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 Gltima cumpla mejor y mas rapidamente
con sus objetivos (Hernandez, Gallarzo, y Espinoza, 2011, pags. 194-195).

Ritter (2008) “La comunicacién organizacional es el intercambio de informacion,

de ideas y de sentimientos. O, resumida en una sola palabra, es intercambio” (pag. 7).
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3.2. Enfoques de la comunicacion organizacional

La forma de organizar los procesos comunicativos en las organizaciones, puede variar
de acuerdo a las tendencias conceptuales que surjan. Existen diversos enfoques, de
los cuales seis son los mas importantes, y se describen a continuacion.

Mecanica: sintetiza la confluencia de la teoria matematico informacional, la
teoria clasica de las organizaciones y la psicologia conductista. Se centra en las
dindmicas de transmision y recepcion de mensajes a través del canal que liga al emisor
con el receptor. La comunicacién es asimilada como un proceso lineal y transitivo, el
interés puesto en la retroalimentacion es a los fines de abundar en datos estadisticos
y tiene la funcion de ofrecer la informacién precisa para lograr la eficiencia
organizacional necesaria, pero con predominio de flujos verticales descendentes que
refuerzan la autoridad de la administracion. Las organizaciones que operan con este
enfoque, se caracterizan por la rigidez y el poco dinamismo que desarrollan en su
interior.

Psicolégico: en esta perspectiva, las intenciones y los aspectos humanos de la
comunicacion presumen la existencia de una correlacion entre las cogniciones y el
comportamiento, de ahi que centren la atencion en la influencia de las caracteristicas
de los individuos en los procesos de comunicacion. Ello imprime un papel activo al
receptor el cual selecciona el mensaje y activa su interpretaciéon de acuerdo a los
rasgos especificos de su personalidad. Esto es asumido como filtros conceptuales, en
tanto se conciben como el conjunto de conocimientos, actitudes y percepciones que
poseen los sujetos.

Sistémico: se distingue de los demas enfoques, por caracterizarse en el hecho
de condensar postulados de la teoria general de los sistemas, a partir de la teoria
matematica de la informacion, y de la psicologia social de las organizaciones. Este
modelo encuentra un nicho fértil en el area de las ciencias de la administracion, y
postula la importancia de la comunicaciéon en el funcionamiento de la organizacion,

ahora concebida como sistema.
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Esta organizacion contiene subsistemas en interrelacion, donde son tan

importantes las partes que los componen, como la relaciobn que estas partes

establecen entre si. El sistema, asi concebido, mantiene vinculos con el entorno y va

adaptandose a través de un doble proceso de entropia/homeostasis, que permite ir

redefiniendo la situacién de equilibrio deseado.

Simbodlico interpretativo: el supuesto basico de este paradigma “es la necesidad

de comprension del sentido de la accion social en el contexto del mundo de la vida y

desde la perspectiva de los participantes”, estos supuestos se pueden desarrollar, de

manera sintética, en cuatro aspectos:

1.

La resistencia a la naturalizacion del mundo social: a diferencia de la naturaleza, la
sociedad es una produccion humana donde el analisis de los motivos de la accién
y de las normas, valores y significados sociales priman sobre la basqueda de la

causalidad, de las generalizaciones y de las predicciones.

. La relevancia del concepto de mundo de la vida: este mundo constituye el contexto

en el que se dan los procesos de entendimiento, que proporciona los recursos
necesarios para la accion y que se presenta como horizonte, ofreciendo a los

actores patrones de interpretacion.

. El paso de la observacion a la comprensién, y del punto de vista externo al interno:

la comprension de la realidad simbdlicamente pre-estructurada de cada contexto
requiere la funcion participativa del intérprete que no da significado a las cosas

observadas, sino que hace explicita la significacion dada por los participantes.

. La doble hermenéutica: los conceptos de segundo grado creados por los

investigadores para reinterpretar una situacién que ya es significativa para los
participantes son, a su vez, utilizados por los individuos para reinterpretar su
situacion convirtiéndose en nociones de primer orden.

Control estratégico: el control estratégico exterioriza a la comunicacion como

“‘instrumento de poder, un recurso de control sobre el medio. Niega la existencia de

consensos Yy significados compartidos. Estudia la correspondencia entre acciones

comunicativas y los objetivos que las impulsan”.
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El disefio del control estratégico evoluciona y se concibe como una red que
enlaza todos los procesos y permite una gestion participativa. Una vez escalada esta
fase se procede a la accion: la implantacion; en ella se consideran los plazos y
relaciones dentro de la organizacion para finalizar con el proceso de comunicacion de
los resultados, cuyo enfoque representa la socializacion de los acontecimientos y el
manejo de los indicadores de gestion.

Geometria de la comunicacion; entorno, contorno y dintorno empresarial: la
comunicacién empresarial se concibe estratégica, en la medida en que se sabe dénde
se encuentra, y a donde quiere llegar, para conseguir esto se debe tener una
perspectiva entrenada, capaz de comprender y analizar aquello que rodea a la
empresa, y a su vez, las situaciones por las que atraviesa.

El entorno empresarial es la primera dimensién de la comunicacion, es decir,
es todo lo que envuelve a la empresa, es el espacio donde se configura la imagen
corporativa.

Desde el punto de vista tradicional, el entorno de la organizacion es el conjunto
de elementos que son origen de amenazas y oportunidades, de limitaciones y
posibilidades de su actividad productiva.

‘La segunda dimension es el contorno empresarial y que es la superficie
tangible o intangible que separa lo externo de la organizacion de lo interno, es decir,
visto desde afuera, es el borde externo que comunica en forma voluntaria o no, los
rasgos particulares de la personalidad empresarial”.

La tercera dimensién, es la parte no tangible de la empresa, donde se anclan
los principios, los valores, y las normas, y que se denomina cultura corporativa, ésta
se proyecta dentro y fuera de la empresa cuando los miembros se interrelacionan.

“El dintorno empresarial encierra la forma de ser y hacer las cosas en una
organizacion, es estilo de vida de un ser humano que, compartido con otros, dentro de

la empresa, la caracterizan y la hacen particular”.
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El dintorno se configura por el conjunto de elementos tangibles e intangibles
que quedan en el interior de la organizacion. Estos componentes se resumen en los
siguientes:

1. Componente de nivel: se refiere a los fines y metas de la organizacion en el
horizonte temporal, al proceso de integracion entre los empleados y grupos de
trabajo de cara a la consecucion de aquellos, y a la naturaleza del producto o
servicio obtenido o prestado.

2. Recursos humanos se refiere no solo a su volumen o cantidad, sino mas
expresamente a su nivel de formacién, conocimientos, experiencia, habilidades y
nivel de compromiso individual con referencia a los objetivos de la organizacion, sus
actitudes y comportamiento.

Unidades funcionales de proceso y apoyo: son necesarias para atender las
caracteristicas propias de las tecnologias, su interdependencia y situaciones de
conflicto que puedan generar (Guzman, 2012, pags. 64-70).

3.3. Tipos de comunicacién organizacional

Guzman (2012) “La comunicacién empresarial se define como el intercambio de
informacion dentro y fuera de una empresa con un fin previamente planificado; se
utiliza para vertebrar los distintos procesos de comunicacién de las empresas e

instituciones” (pag. 70).

3.3.1. Comunicacioén interna

La comunicacion interna es el “conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacioén, para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicacion que los mantengan
informados, integrados y motivados, para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales”.
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“La comunicacion interna esta orientada al publico interno, es decir al grupo de
personas que conforman una institucion y que se vinculan directamente con ésta.” En
el caso de una empresa, se integra por accionistas, directivos, empleados, contratistas
(Guzman, 2012, pag. 72).

Comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion para la creacion y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus
miembros, a través del uso de diferentes medios de comunicaciéon que los mantengan
informados, integrados y motivados para contribuir con su trabajo al logro de los

objetivos organizacionales (Fernandez, 2009, pag. 12).

3.3.1.1. Formal

La comunicacion formal se refiere a la comunicacién que sigue la cadena oficial de
mando o es parte de la comunicacion requerida para que alguien realice un trabajo.
Por ejemplo, cuando un gerente pide a un empleado que termine una tarea, se esta
comunicando formalmente. Lo mismo hace el empleado que atrae la atencién de su
gerente hacia un problema. Cualquier comunicacion que ocurra dentro de los planes
laborales organizacionales prescritos se clasificaria como formal (Robbins y Coulter,
2005, pag. 266).

La comunicacién formal es aquella que tiene lugar por los acuerdos de trabajo
organizacionales prescritos. Por ejemplo, cuando un gerente le pide a un empleado
gue complete una tarea, ésa es comunicacion formal; también lo es cuando un
empleado le comunica un problema a su gerente (Robbins y Coulter, 2010, pag. 323).

Las comunicaciones organizacionales difieren en su formalidad. Las
comunicaciones formales son episodios de transmision de informacion oficiales y
sancionados por la organizacion. Pueden ir hacia arriba, hacia abajo o de manera
horizontal, y con frecuencia se preparan previamente y son necesarias para llevar a

cabo una tarea (Bateman , 2009, pag. 561).
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3.3.1.2. Informal

La comunicacion informal es la comunicacion organizacional que no esta definida por

la jerarquia estructural de la organizacion. Cuando los empleados platican entre si en

el comedor, al caminar por los pasillos o mientras se ejercitan en el gimnasio de la

empresa, establecen una comunicacion informal. Los empleados hacen amistades y

se comunican entre si. El sistema de comunicacion informal cumple dos propdsitos en

las organizaciones:

1. Permite a los empleados satisfacer su necesidad de interaccion social

2. Puede mejorar el rendimiento de una organizacion al crear canales de
comunicacioén alternativa y, a menudo, mucho mas rapidos y eficientes (Robbins y
Coulter, 2005, pag. 266).

La comunicacion informal es comunicacién organizacional no definida por la
jerarquia estructural de la organizacion. Cuando los empleados hablan entre si en el
comedor, caminan por los pasillos o se ejercitan en el gimnasio de la empresa, estan
manteniendo una comunicacion informal. Los empleados forman amistades y se
comunican unos con otros. El sistema de comunicacion informal cumple con dos
propdsitos en las organizaciones:

1. Permite que los empleados satisfagan su necesidad de interaccion social

2. Mejora el desempefio de una organizacion ya que crea canales alternativos de
comunicacién que son, a menudo, mas rapidos y mas eficientes (Robbins y Coulter,
2010, pag. 323).

Bateman (2009)‘La comunicacion informal es menos oficial. Las personas
rumoran, los empleados se quejan de sus jefes, la gente habla de sus equipos
deportivos favoritos o los equipos de trabajo le dicen a los recién llegados como actuar”
(pag. 561).

Favaro “Es el tipo de comunicacién que contiene aspectos institucionales, pero
utiliza canales no oficiales (por ejemplo, la reunién alrededor del botellébn de agua,

encuentros en los pasillos). Es mas veloz que la formal” (pag. 13).
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3.3.2. Comunicacién externa

La comunicacion externa “es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacién),
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen
favorable, o a promover sus productos o servicios”.

La comunicacion externa, va dirigida al puablico externo: clientes, intermediarios,
proveedores, competencia, medios de comunicacién y publico en general. Viene
determinada por las personas que no tienen ninguna relacion con la empresa o bien la
tienen de manera muy limitada, sea ésta geografica, de productos o de servicios
(Guzman, 2012, pag. 71).

Comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos (accionistas, proveedores,
clientes, distribuidores, autoridades gubernamentales, medios de comunicacion)
encaminados a mantener o mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen

favorable o a promover sus productos o servicios (Fernandez, 2009, pag. 12).

3.3.3. Comunicacién descendente

Las comunicaciones descendentes son los mensajes enviados de la directiva a los
subordinados, es decir, de arriba hacia abajo. Este tipo de comunicacion vertical busca
crear empatia y un clima de trabajo unificado para buscar soluciones a los problemas
de la organizacion.

El administrador puede comunicarse con niveles jerarquicos inferiores por
medio de conversaciones, reuniones, mensajes en publicaciones de la organizacion,
correos electrénicos, llamadas telefénicas, memorandos, videos, seminarios, cartas y

manuales de politicas y procedimientos.
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Las comunicaciones descendentes generalmente tratan los siguientes asuntos:
1. Definicién de objetivos y estrategias: la comunicacion presenta directrices a los

niveles mas bajos de la organizacion.

2. Instrucciones para el trabajo y racionalidad: son indicaciones sobre como se debe
hacer el trabajo y como relacionarlo con otras actividades de la organizacion.

3. Practicas y procedimientos: son mensajes que definen politicas, reglas y
reglamentos.

4. Realimentacion sobre el desempefio: son mensajes que indican la evaluacion sobre
el desempefio de una persona.

5. Adoctrinamiento: son mensajes destinados a motivar a las personas a adoptar los
valores culturales de la organizacion, asumir su mision y vision y a participar en
ceremonias especiales (Chiavenato, 2009, pags. 321-322).

La comunicacion descendente se usa para informar, dirigir, coordinar y evaluar
a los empleados. Cuando los gerentes asignan objetivos a sus empleados usan la
comunicacién descendente. Los gerentes también usan la comunicacion hacia abajo
cuando proporcionan a los empleados descripciones de trabajo, les informan sobre las
politicas y procedimientos organizacionales, les sefialan problemas que requieren
atencion o evalian su desempefio. La comunicacion descendente puede ocurrir a
través de cualquiera de los métodos de comunicacién que describimos anteriormente
(Robbins y Coulter, 2005, pags. 266-267).

Alles (2007) “De niveles superiores a niveles inferiores. En las organizaciones
se presenta a diario e incluye la retroalimentacion sobre el desempefio. Esta Ultima
debiera ser bidireccional: el empleado se autoevalua y lo discute con su superior” (pag.
222).

Hitt , Black , y Porter (2006) “Se envia de los niveles superiores de la
organizacion hacia los niveles inferiores; por ejemplo, desde los altos ejecutivos de la

empresa a hasta sus empleados, o de los supervisores a los subalternos” (pag. 498).
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La comunicacion descendente en una organizacion es el flujo de informacién de
niveles superiores a niveles inferiores de autoridad. Casi la mitad de las
comunicaciones de los administradores tiene lugar con los subordinados, y el resto se
divide entre superiores, compaferos y gente externa. Para comunicarse hacia abajo,
algunos ejecutivos se apoyan en coloridos folletos, deslumbrantes presentaciones en
PowerPoint y reuniones con empleados elaboradamente planeadas (Newstrom, 2011,
pag. 59).

La comunicacion descendente es el flujo de informacion de los niveles
superiores a los inferiores en la jerarquia de la organizacion. Por ejemplo, cuando un
administrador asigna una tarea a un asistente, un supervisor hace un anuncio a sus
subordinados o un presidente de una compafiia da una platica a su equipo
administrativo.

La comunicacion descendente que brinda informacion relevante mejora la
identificacion del empleado con la compafiia, las actitudes solidarias y las decisiones
consistentes con los objetivos de la organizacién (Bateman , 2009, pag. 555).

La comunicacién que fluye de un nivel de un grupo u organizacion hacia otro
nivel inferior se denomina comunicacion hacia abajo. Cuando se piensa en los
gerentes que se comunican con sus empleados, lo usual es que se tenga en mente el
patrén hacia abajo.

La utilizan los lideres y gerentes de grupos para asignar metas, dar
instrucciones sobre el trabajo, informar a los empleados de las politicas y
procedimientos, sefialar problemas que necesitan atencion y proveer retroalimentacion

acerca del desempefio (Robbins y Judge, 2009, pags. 353-354).
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3.3.4. Comunicacién ascendente

Las comunicaciones ascendentes son los mensajes que fluyen de los niveles mas
bajos a los mas altos de la jerarquia organizacional. Hay cinco tipos de informacion
ascendente:

1. Problemas y excepciones: son mensajes que describen desviaciones o anomalias
en el desempefio rutinario y normal, y buscan llamar la atencion de la directiva.

2. Sugerencias para mejorar: son mensajes con ideas para mejorar los procedimientos
relacionados con las tareas para aumentar la calidad y la eficiencia.

3. Informes de desempefio: son mensajes que incluyen reportes periddicos que
informan a la administracion acerca del desempefio de personas o unidades de la
organizacion.

4. Informacion contable y financiera: son mensajes que se refieren a costos, pago de
cuentas, volumen de ventas, utilidades proyectadas, rendimiento sobre la inversion
y otros asuntos de interés para la administracion (Chiavenato, 2009, pag. 322).

Los gerentes dependen de sus empleados para obtener informacion. Por
ejemplo, los reportes se entregan a los gerentes para informarles sobre el progreso
hacia las metas o para reportar problemas.

La comunicacién hacia arriba es la comunicacion que fluye hacia arriba, de los
empleados a los gerentes. Da a conocer a los gerentes como se sienten los empleados
con sus empleos, sus colegas y la organizacion en general.

Los gerentes también dependen de la comunicacién hacia arriba para obtener
ideas sobre la manera de mejorar las cosas. Algunos ejemplos de comunicacion hacia
arriba incluyen los informes de rendimiento elaborados por los empleados, cuadros de
sugerencias, encuestas de actitudes de los empleados, procedimientos de quejas,
debates entre gerentes y empleados, y sesiones de grupo informales en las que los
empleados tienen la oportunidad de identificar y analizar problemas con su gerente o,

incluso, con los representantes de la gerencia de alto nivel.
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El grado de comunicacién hacia arriba depende de la cultura organizacional. Si
los gerentes han creado un ambiente de confianza y respeto y usan la toma de
decisiones participativa o el empowerment, habra una importante comunicacion hacia
arriba al proporcionar los empleados informacién para las decisiones (Robbins y
Coulter, 2005, pag. 267).

Los gerentes dependen de sus empleados para obtener informacion. Por
ejemplo, los reportes se entregan a los gerentes para informarles sobre el progreso
hacia las metas o para reportar problemas.

La comunicacién hacia arriba es comunicacién que fluye de los empleados a los
gerentes. Mantiene a los gerentes alerta de como se sienten los empleados acerca de
sus empleos, sus comparieros de trabajo y la organizacion en general. Los gerentes
también dependen de la comunicacion hacia arriba para las ideas de como se pueden
mejorar las cosas. Algunos ejemplos de comunicacién hacia arriba incluyen los
reportes de desempefio preparados por los empleados, los mensajes de los
empleados en los buzones de sugerencias, las encuestas de actitud para los
empleados, los procedimientos conciliatorios, las discusiones gerente empleado y las
sesiones informales de grupo en las que los empleados tienen la oportunidad de
discutir los problemas con su gerente o con los representantes de los niveles mas altos
de la gerencia.

Cuéanta comunicacion hacia arriba haya depende de la cultura organizacional.
Si los gerentes han creado un clima de confianza y respeto y cuentan con un modelo
participativo de toma de decisiones o de otorgamiento de facultades de decision, habra
mucha comunicacion hacia arriba ya que los empleados proveen sus ideas para las
decisiones. En un ambiente altamente estructurado y autoritario, la comunicacion hacia
arriba también se da, pero es limitada (Robbins y Coulter, 2010, pag. 324).

La comunicacion hacia arriba fluye hacia un nivel superior del grupo u
organizacion. Se utiliza para proporcionar retroalimentacion a los superiores,

informarles sobre el progreso hacia las metas y plantearles problemas actuales.
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La comunicacién hacia arriba mantiene a los gerentes informados respecto de
la forma en que los empleados se sienten hacia sus trabajos, de los colegas y la
organizacion en general. Los gerentes también dependen de la comunicacién hacia
arriba para tener ideas de como mejorar las cosas.

Dado que las responsabilidades de la mayor parte de los gerentes y
supervisores se han expandido, la comunicacion hacia arriba es cada vez mas dificil
porque los gerentes estan abrumados y se distraen con facilidad. Para entablar una
comunicaciéon hacia arriba eficaz, trate de reducir las distracciones (de ser posible,
relinase en una sala de conferencias en lugar de la oficina o cubiculo de su jefe),
comuniqguese con encabezados y no con parrafos (el objetivo es captar la atencién de
su jefe, no entrar en una discusion tortuosa), apoye los encabezados con acciones
posibles (lo que cree debiera de ocurrir), y prepare una agenda para asegurarse de
que utiliza bien la atencion de su jefe (Robbins y Judge, 2009, pags. 354-355).

Si el flujo de la informacion en ambos sentidos se interrumpe por una mala
comunicacioén ascendente, la administracion pierde el contacto con las necesidades
de los empleados y le faltara informacion para tomar decisiones soélidas. Sera, por
tanto, incapaz de proveer los apoyos laborales y sociales necesarios a los empleados.

La administracién necesita sintonizarse con los empleados del mismo modo en
gue una persona sintoniza un radio. Este proceso requiere iniciativa, accidén positiva,
sensibilidad ante sefiales débiles y adaptabilidad ante diferentes canales de
informacion de los empleados (Newstrom, 2011, pag. 62).

La comunicacién ascendente viaja de los niveles inferiores a los superiores en
la jerarquia. Una comunicacién ascendente adecuada es importante por diversas
razones.

En primer lugar, porque los administradores se enteran de lo que esta
ocurriendo. Obtienen un panorama mas preciso del trabajo, los logros, los problemas,

los planes, las actitudes y las ideas de sus subordinados.
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En segundo lugar, porque los empleados obtienen una ganancia de la
oportunidad de comunicarse en forma ascendente. La gente puede aliviar algunas de
sus frustraciones, lograr un sentido de participacion en la empresa y mejorar el animo
y, en tercer lugar, porque la comunicacion ascendente efectiva facilita la comunicacion
descendente, ya que escuchar bien se vuelve una calle de doble sentido.

La comunicacion ascendente Util debe reforzarse y no castigarse. La persona
gue intente hablar con el administrador acerca de un problema no debe ser ignorada.
Una politica anunciada de puertas abiertas debe ser de verdad de puertas abiertas.
Asimismo, la gente debe confiar en su supervisor y saber que el administrador no le
guardard rencor si entrega informacidon negativa. Para recibir honestidad, los
administradores deben escuchar sinceramente, no castigar al mensajero por ser
honesto y actuar en respuesta a los comentarios validos (Bateman , 2009, pags. 558-
560).

Comunicacion ascendente son los canales de comunicacion que ascienden de
los individuos de los niveles inferiores de la organizacion a los superiores. Entre los
canales de comunicacién ascendentes mas comunes estan las cajas de sugerencias,
juntas de grupo, y procedimientos de apelacién y queja (lvancevich, Konopaske, y
Matteson, 2006, pag. 427).

Hitt , Black ,y Porter (2006) “Se envia de los niveles inferiores de la organizacion
hacia los niveles superiores, por ejemplo, desde los empleados hasta sus

supervisores, o de un gerente a su jefe” (pag. 489).

3.3.5. Comunicacion lateral u horizontal

Las comunicaciones horizontales son el intercambio lateral o diagonal de mensajes
entre colegas o comparieros. Se puede dar dentro 0 a lo largo de las unidades de la
organizacion. Su propésito no es sélo informar, sino también solicitar actividades de

apoyo y coordinacion.
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Existen tres categorias de comunicacion:

1. Solucién de problemas intradepartamentales: son los mensajes que intercambian
miembros de un mismo departamento sobre el cumplimiento de las tareas.

2. Coordinacion interdepartamental: son mensajes entre diferentes departamentos
para facilitar el cumplimiento de proyectos o tareas comunes.

3. Asesoria del staff para los departamentos de linea: son mensajes de especialistas
del staff a los administradores de linea para ayudarles en sus actividades
(Chiavenato, 2009, pag. 323).

Los administradores entablan mucha comunicacion lateral, o comunicacion
cruzada, que es una comunicacion que atraviesa las lineas de mando jerarquicas. Esta
comunicacidbn es necesaria para coordinar el trabajo con gente de otros
departamentos. También se lleva a cabo porque la gente prefiere la informalidad de la
comunicacion lateral al proceso de subir y bajar por las lineas de mando oficiales. A
menudo, la comunicacién lateral es la pauta predominante en la administracion
(Newstrom, 2011, pag. 65).

Comunicacion lateral: la comunicacion que se lleva a cabo entre empleados que
estan en el mismo nivel organizacional se denomina comunicacion lateral. En el
ambiente a menudo cadtico y rapidamente cambiante de hoy en dia, las
comunicaciones horizontales son necesarias a menudo para ahorrar tiempo y facilitar
la coordinacion (Robbins y Coulter, 2005, pag. 267).

Comunicacion lateral: cuando la comunicacion tiene lugar entre miembros del
mismo grupo de trabajo, entre miembros de grupos de trabajo del mismo nivel, entre
gerentes del mismo rango o entre cualquier personal equivalente en lo horizontal, lo
describimos como comunicacion lateral (Robbins y Judge, 2009, pag. 355).

La comunicacion horizontal ocurre entre gente que se encuentra en el mismo

equipo de trabajo o en diferentes departamentos.
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La comunicacion horizontal tiene diversas funciones importantes:

1. Permite compartir informacion, asi como coordinar y resolver problemas entre las
unidades.

2. Ayuda a resolver conflictos.

3. Al permitir la interaccién entre pares, brinda apoyo social y emocional a la gente.
Todos estos factores contribuyen al animo vy la efectividad. (Bateman , 2009, pag.
560).

Se envia basicamente a través de niveles equivalentes dentro de una
organizacion; por ejemplo, desde un ayudante de oficina hasta otro, del gerente del
producto A al gerente del producto B, o del departamento de mercadotecnia al de
ingenieria de disefio (Hitt , Black , y Porter , 2006, pag. 498).

Robbins y Coulter (2010) “Comunicacién horizontal: la comunicacion que se da
entre los empleados en un mismo nivel organizacional se llama comunicacion
horizontal. En el ambiente dindmico de hoy, frecuentemente se necesitan las

comunicaciones horizontales para ahorrar tiempo y facilitar la coordinacion” (pag. 324).

3.3.6. Comunicacion diagonal

La comunicacion diagonal es la que pasa a través de las areas de trabajo y los niveles
organizacionales. Cuando un analista del departamento de crédito se comunica
directamente con un gerente de mercadotecnia regional, debido a un problema con un
cliente, esa es una comunicacion diagonal. Con el fin de lograr eficiencia y velocidad,
la comunicacién diagonal puede ser benéfica. Y el uso creciente del correo electronico
facilita la comunicacion diagonal.

En muchas organizaciones, cualquier empleado puede comunicarse por correo
electrénico con cualquier otro empleado, sin importar el area de trabajo o nivel
organizacional. Sin embargo, al igual que con la comunicacion lateral, la comunicacion
diagonal tiene el potencial para crear problemas si los empleados no mantienen

informados a sus gerentes (Robbins y Coulter, 2005, pag. 267).
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La comunicacion diagonal es aquella que cruza las areas de trabajo y los niveles
organizacionales. Cuando un analista de crédito se comunica directamente con el
gerente regional de marketing para hablar sobre el problema de un cliente se dice que
se estéa llevando a cabo una comunicacion diagonal. Debido a su eficiencia y velocidad,
la comunicacion diagonal puede ser benéfica. El incremento en el uso del correo
electronico facilita la comunicacién diagonal. En muchas organizaciones, cualquier
empleado puede comunicarse el correo electrénico con cualquier otro empleado, sin

importar el area de trabajo o el nivel dentro de la organizacién, aun con los altos
directivos (Robbins y Coulter, 2010, pag. 324).

Figura: Comunicacién organizacionales
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3.4. Rumores

Los rumores son la red social de comunicacion informal. Las redes informales proveen
a la gente informacion, le ayudan a resolver problemas y le ensefian coémo realizar su
trabajo exitosamente. Uno debe desarrollar una buena red de gente dispuesta y capaz
de ayudarnos. No obstante, los rumores pueden ser destructivos cuando proliferan
historias irrelevantes o falsas que dafan las operaciones (Bateman , 2009, pag. 561).

El rumor es una comunicacion extraoficial que se transmite sin la certidumbre
de la evidencia. Es la parte no verificada e incierta de la comunicacion extraoficial.
Puede ser correcta por casualidad, pero en general es incorrecta; por ello se le juzga
indeseable. (Newstrom, 2011, pag. 71).

Se trata de la comunicacion informal que recorre la institucion sin respetar
canales y muy rapidamente. Generalmente, se construyen versiones o
interpretaciones de la realidad basadas en informacion parcial y de diferentes fuentes.

Son originadas por la ausencia de informacién completa y creible de los canales
que correspondan. También son llamadas “bolas”, “radio bemba” o “radio pasillo”
(Favaro, pag. 13).

El sistema formal no es la Unica red de comunicacibn en un grupo u
organizaciéon, también existe otra que son los rumores. Y aunque los rumores son
informales, no significa que no sean una fuente importante de informacion. Los
rumores tienen tres caracteristicas principales en primer lugar, no estan controlados
por la administracién en segundo lugar, la mayoria de empleados los percibe como
mas creibles y confiables que los comunicados formales que emite la alta direccién vy,
en tercer lugar, son muy utilizados para servir a los intereses propios de las personas

involucradas (Robbins y Judge, 2009, pag. 359).
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3.5. Barreras de la comunicacién organizacional

En todo proceso de comunicacion existen barreras que representan obstaculos o
resistencias. Son variables no deseadas que interfieren en el proceso y hacen que el
mensaje enviado sea diferente al recibido. Se pueden distinguir tres tipos de barreras
para la comunicacion humana:

1. Barreras personales: son las interferencias que se derivan de las limitaciones, las
emociones Yy los valores de cada persona. Las barreras personales pueden limitar
o distorsionar la comunicacion con otros.

2. Barreras fisicas: son las interferencias que se presentan en el entorno donde ocurre
el proceso de comunicacion.

3. Barreras semanticas: son las limitaciones o distracciones que se derivan de los
simbolos que se utilizan para la comunicacion. Ademas de la influencia de las
barreras mencionadas, el proceso de comunicacion también esté sujeto a una serie
de factores organizacionales, interpersonales e individuales que pueden dificultar o
perjudicar la comunicacion en los grupos y las organizaciones.

Algunas barreras organizacionales, interpersonales e individuales son:

1. Filtracion: se entiende como la manipulaciéon de la comunicacion por parte del
emisor de modo que el receptor la vea de manera mas favorable. La filtracién ocurre
con mas frecuencia en las organizaciones que subrayan las diferencias de estatus,
entre trabajadores que tienen aspiraciones de crecer en su carrera o en las grandes
organizaciones que tienen mas niveles verticales.

2. Percepcion selectiva: en el proceso de comunicacién, tanto el emisor como el
receptor ven y escuchan en forma selectiva, con base en sus propias necesidades,
motivaciones, experiencias y caracteristicas personales. Los receptores también
proyectan sus intereses y expectativas cuando decodifican los mensajes.

3. Sobrecarga de informacién: las personas tienen una capacidad limitada para
procesar la informacion. La sobrecarga se presenta cuando el volumen o la cantidad
de datos es enorme y sobrepasa la capacidad del destinatario para procesarlos, con
lo que se pierde gran parte de la informacion o se distorsiona. Muchas veces la

sobrecarga produce un colapso que paraliza el sistema.
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4. Distorsion: se presenta cuando el mensaje sufre una alteracion, desviacion o
modificacion que cambia su contenido y significado originales.

5. Omision: se presenta cuando la fuente o el destinatario omiten, cancela o corta por
alguna razon ciertos aspectos o partes importantes de la comunicacion, lo cual
provoca que ésta no se complete o que su significado pierda algo de sustancia
(Chiavenato, 2009, pags. 318-320).

Segun Robbins y Coulter. En el analisis del proceso de comunicacion
interpersonal se observa la posibilidad continua de distorsion.

Filtrado: es la manipulacion deliberada de la informacion para que parezca mas

favorable al receptor. Los que se encargan de condensarla, filtran las comunicaciones

segun sus intereses y percepciones personales sobre lo que es importante. El grado
de filtrado depende del nUmero de niveles verticales de la organizacion y de la cultura
organizacional. Cuanto mas nivel vertical tenga una organizacién, mas oportunidades
habra de filtrado. Conforme las organizaciones se vuelvan menos dependientes de
estructuras jerarquicas estrictas y en su lugar usen estructuras de trabajo donde haya
mayor cooperacion, el filtrado de la informacion ya no ocasionara tantos problemas.

Ademas, el uso siempre creciente del correo electrénico para comunicarse en las

organizaciones reduce el filtrado porque la comunicacién es mas directa al evitar a los

intermediarios.

Sobrecarga de informacion: un gerente de mercadotecnia realiza un viaje de
ventas de una semana a Espafia, donde no tiene acceso a su correo electrénico y se
enfrenta a 1000 mensajes a su regreso. No es posible leer y responder por completo
cada uno de esos mensajes sin enfrentarse a una sobrecarga de informacion, es decir,
cuando la informacion con la que se debe trabajar excede nuestra capacidad de
procesamiento. El ejecutivo comun de hoy en dia se queja con frecuencia de la
sobrecarga de informacion. Las estadisticas muestran que el usuario de correo
electronico de negocios promedio dedica 90 minutos al dia para “organizar” el correo
electrénico. A pesar de todo, el resultado es informacion perdida y una comunicacion
menos eficaz. (Robbins y Coulter, 2005, pags. 262-264).
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Algunas barreras retardan o distorsionan la comunicacion eficaz. En esta
seccion se analizaran las mas importantes de ellas.

Filtrado: el filtrado se refiere a la manipulacion intencionada que hace el emisor
de la informacion para que sea vista de manera mas favorable por el receptor. Por
ejemplo, cuando un gerente le dice a su jefe lo que piensa que éste desea escuchar,
esta filtrando la informacion. El determinante principal del filtrado es el nimero de
niveles en la estructura de una organizacion. Entre mas niveles verticales haya en la
jerarquia de la organizacion, mas oportunidades hay para el filtrado. Pero es de
esperarse que haya algun filtrado en cualquier lugar en donde haya diferencias de
estatus. Factores como el miedo a dar malas noticias y el deseo de agradar al jefe
llevan a los empleados a decir a los superiores lo que éstos quieren oir, con lo que se
distorsiona la comunicacion hacia arriba.

Percepcion selectiva: aparece otra vez aqui debido a que los receptores en el
proceso de comunicacion ven y escuchan en forma selectiva con base en sus
necesidades, motivaciones, experiencia, antecedentes y otras caracteristicas
personales. Los receptores también proyectan sus intereses y expectativas en las
comunicaciones conforme decodifican el mensaje.

Sobrecarga de informacién: los individuos tienen una capacidad finita de
procesamiento de datos. Cuando la informacién con la que se tiene que trabajar
excede esta capacidad, el resultado es la sobrecarga de informacion. Y con los correos
electronicos, mensajeria instantanea, llamadas telefénicas, faxes, reuniones y la
necesidad de mantenerse actualizado en el campo profesional propio, el potencial para
gue los gerentes y profesionales actuales padezcan la sobrecarga de informacién es
muy alto. (Robbins y Judge, 2009, pags. 368-369).
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Aunque el contexto organizacional brinda diversas oportunidades para la
comunicacién eficaz y productiva, de igual manera representa muchas barreras que
interfieren con el proceso de la comunicacion. Las barreras tienen varios origenes, que
incluyen las fuentes interpersonales, organizacionales y culturales.

Barreras interpersonales: los obstaculos para la comunicacién interpersonal
pueden ocurrir tanto en el emisor como el receptor. También la responsabilidad de
asegurar la comunicacion exacta recae de modo simultdneo en ambos. Sin embargo,
es obligacion del emisor seleccionar cuidadosamente el lenguaje y las palabras para
codificar el mensaje, con la finalidad de lograr la mayor precision en el significado. La
precision tiene importancia especial si el emisor trata de persuadir al receptor para que
haga algo, con un lenguaje o un estilo de comunicacion diferente del que éste prefiere.

Es probable que usted necesite ajustar su estilo para que la comunicacion sea
eficaz. Por supuesto, con frecuencia el receptor es la fuente de las fallas en la
comunicacién. Aunque la percepcion selectiva es una tendencia humana natural,
dificulta la comunicacion exacta, en especial cuando se plantea temas delicados o0 muy
importantes.

Las diferencias individuales entre los emisores y los receptores, en términos de
caracteristicas basicas como edad, género, origen étnico o nivel educativo, a veces
son la fuente de barreras para la comunicacion. En general, seria razonable suponer
gue cuantas menos diferencias haya entre las dos partes respecto de esta clase de
atributos, habra menos barreras para la comunicacion. Sin embargo, aun cuando haya
esta clase de diferencias, como la diferencia de género entre emisor y receptor, las
evidencias que aporta la investigacion tienden a no encontrar impedimentos
consistentes serios para la comunicacion eficaz en relacién con esa caracteristica.

El administrador deberia estar muy alerta ante la posibilidad de que las
diferencias individuales entre el emisor y el receptor podrian significar un obstaculo
significativo para la buena comunicacion en una instancia especifica, en vez de

suponer que nunca seran una barrera o, a la inversa, que siempre lo seran.
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Las emociones son otra barrera: la forma en que se sienta el receptor en ese
momento influye en lo que escucha o interpreta. Con seguridad usted ha tenido la
experiencia de sentir que alguien era “delicado” o demasiado sensible cuando
respondié a su mensaje.

Barreras organizacionales: asi como las barreras interpersonales limitan la
comunicacién, también lo hacen las organizacionales. Dichas barreras interfieren con
la comunicacion entre individuos o grupos dentro de la misma organizacion, entre
individuos o grupos de dos organizaciones diferentes, o entre organizaciones
completas. La base de estas barreras esta en la estructura jerarquica de las
organizaciones. Todas ellas, independientemente de su complejidad, tienen funciones
especializadas y mas de un nivel de autoridad.

Esta especializacion crea una situacidon que favorece el surgimiento de
dificultades de comunicacion. En consecuencia, el mercaddlogo podria ver al cientifico
de investigacion y desarrollo como un individuo sin imaginacion y aburrido, mientras
gue el cientifico veria al mercad6logo como superficial y descuidado. Ademas, las dos
partes tal vez provengan de niveles distintos de la organizacién. Las diferencias entre
la responsabilidad y el nivel de autoridad harian que un alto ejecutivo esperara una
explicacion acerca de los impactos generales que un proyecto propuesto tendria en
toda la organizacion, y que un experto técnico novato se centrara en la programacion
detallada del proyecto.

Barreras culturales: la comunicacion y la cultura estdn muy relacionadas. La
cultura no existiria sin comunicacion, y la comunicacion humana sélo ocurre dentro de
un contexto cultural. Como el acto de comunicarse estd ampliamente relacionado con
el ambiente, la cultura lo facilita o lo dificulta. Asi, la similitud de culturas entre los
emisores y los receptores facilita la comunicacion exitosa: el significado que se busca
tiene mayores probabilidades de transferirse. Las diferencias culturales obstruyen el
proceso. Cuantos mayores sean las diferencias culturales entre emisor y receptor,

mayores seran las dificultades que se esperan en la comunicacion.
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El grado en que un emisor y un receptor difieren en un estilo de comunicacion
de contexto alto o bajo también influye en forma significativa en la eficacia de la
comunicacion. Los individuos en culturas de contexto bajo tienden a dar menos
atencion al contexto y por ello hacen ajustes menores y menos importantes de una
situacion a otra.

Lo que resulta méas problemético cuando individuos de culturas de contextos
alto y bajo se comunican es que con frecuencia cada uno interpreta en forma negativa
el enfoque que tiene el otro para comunicarse.

Los individuos de culturas de contexto bajo suelen interpretar los giros amplios
de las palabras y el estilo indicativo de la gente de las culturas de contexto alto como
una evidencia de falta de sinceridad, hipocresia e incluso inestabilidad. Estas
interpretaciones hacen dificil la comunicacién eficaz y llevadas al extremo la harian
imposible. Por otro lado, los individuos de culturas de contexto alto miran la falta de
cambios en el estilo de comunicacién de los individuos de culturas de contexto bajo
como sintoma de inmadurez, egoismo o carencia de sofisticacion.

Es probable que la barrera cultural mas grande y que por si sola afecta la
comunicacién entre las diferentes culturas departamentales, organizacionales,
regionales o nacionales sea el etnocentrismo.

El etnocentrismo es la creencia en la superioridad del grupo a que se pertenece,
y la tendencia a ver a los demas en términos de los valores de ese grupo. El
etnocentrismo lleva a los individuos a dividir sus mundos interpersonales en quienes
estan al interior de su grupo y quienes estan al exterior de él. Los miembros externos
al grupo son vistos con escepticismo, si ho es que desconfianza, y no se les da toda
la informacién. Este tipo de comportamiento existe en las interacciones tanto de las
organizaciones como de las personas.

Otra barrera para la comunicacion que erigen las distintas culturas, y que se
relaciona de cerca con el etnocentrismo es el hecho de formarse estereotipos, que es
la tendencia a simplificar y a generalizar en exceso las opiniones acerca de grupos de
individuos. Cuanto mas firme sea el estereotipo que tiene un comunicador, mas dificil
sera superar las expectativas preconcebidas y centrarse en las especificidades del

mensaje que se envia o se recibe.
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Los estereotipos ocurren tanto al interior de las culturas como entre ellas, por lo
gue afectan la comunicacion en casi todos los escenarios organizacionales.

La tercera barrera cultural importante para la comunicacion es:

Distancia cultural: este concepto se refiere a las diferencias generales entre las
caracteristicas basicas de dos culturas, como el idioma, el nivel de desarrollo
econdmico Y las tradiciones y costumbres arraigadas. La distancia cultural fue objeto
de un estudio realizado sobre ejecutivos de alto rango en corporaciones grandes de
Japon, Estados Unidos, Brasil, Reino Unido e India, durante un periodo de cinco
semanas de exploraciones culturales. Los ejecutivos acudieron juntos a conferencias
y seminarios, navegaron por rios y escalaron montafias, e incluso viajaron en equipos
de investigacion a los paises representados (Hitt , Black , y Porter , 2006, pags. 503-
507).

Figura: Barreras en la comunicacion organizacional

Figura 3.5 (Hernandez, Gallarzo, y Espinoza, 2011)
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3.6. Como mejorar la comunicacién organizacional

Los administradores deben tratar de mejorar su comunicacion por dos vias: en primer
lugar, deben mejorar sus mensajes, 0 sea, la informacion que desean transmitir. En
segundo, deben tratar de comprender lo que otras personas intentan comunicar. En
suma, deben mejorar su capacidad para codificar y descodificar. No sélo deben
enfocarse en ser comprendidos, sino también en comprender a los otros.

Existen algunas técnicas que pueden mejorar la eficacia en estos dos puntos:

Acompafamiento: consiste en verificar que el significado del mensaje fue
captado debidamente y parte del supuesto de que pudo haber sido mal interpretado
por el destinatario.

Realimentacion: es un elemento muy importante para la buena comunicacion
bilateral. Implica la apertura de un canal para que el destinatario responda y para que
el emisor sepa si el mensaje fue recibido y si produjo la respuesta deseada. En la
comunicacion frente a frente se puede dar una realimentacion directa.

Empatia: la forma de comunicacion depende mucho de lo que uno sabe acerca
del destinatario. La empatia implica que la informacién debe estar mas orientada hacia
el destinatario que hacia el emisor y exige que los comunicadores se pongan en el
lugar de los destinatarios para darse una idea de como sera decodificado el mensaje.
La empatia es la capacidad de ponernos en el lugar de otra persona y adoptar sus
puntos de vista y sus emociones.

Repeticidn: la repeticion o redundancia en la comunicacion asegura que, Si un
mensaje no fue comprendido, habrd otros que lo transmitiran. Es un método de
aprendizaje ampliamente aceptado.

Escuchar atentamente: para mejorar la comunicacion, el administrador debe
procurar que le entiendan bien, pero también debe entender bien. Esto exige que
escuche a las personas, porque las alienta a expresar sus sentimientos, deseos y
emociones. Sin embargo, no basta con oir, sino que es necesario escuchar y

comprender.
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Propiciar la confianza mutua: la comunicacion funciona mejor cuando esta
basada en la confianza reciproca entre administradores y subordinados. Un ambiente
amigable y un clima de confianza permiten un mejor acompafiamiento y una mejor
comprension entre los subordinados.

Crear oportunidades: como las personas son bombardeadas intensamente por
millares de mensajes cada dia, muchos de éstos ni siquiera son decodificados o
recibidos. Mientras los administradores estan tratando de comunicarse con sus
receptores, éstos reciben otros mensajes. Cuando ocurren cambios importantes,
muchas empresas organizan retiros que permiten intercambiar ideas (Chiavenato,
2009, pags. 323-325).

Figura: Como mejorar la comunicacion organizacional

Pauta de referencia de A Pauta de referencia de B

Fuente | Codificacion [—— Senal —||Decodificacion | Destino
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Figura 3.6. (Chiavenato, 2009).
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Debido a que la comunicacion es una habilidad fundamental en cualquier
actividad humana y, en consecuencia, en las tareas que desempefia el directivo, es
necesario aprender estrategias que incrementen la probabilidad de ser un
comunicador competente. Para ello es necesario favorecer el diadlogo, lo que permite
el establecimiento de confianza mutua e intereses en comun. Ademas, se requiere
aprender a expresar los pensamientos de manera ordenada y adecuada, elegir el
tiempo y lugar propicios, buscar la realimentacidbn constructiva, reconocer la
importancia de la comunicacion no verbal, saber escuchar, hablar en publico y
comunicar mensajes escritos.

El didlogo representa un intercambio de mensajes con la participacion activa de
los interlocutores, en donde cada uno expresa lo que quiere decir y dice lo que quiere
expresar, por lo que una condicidn necesaria para el didlogo es la conducta asertiva.

La asertividad es una técnica conductual que reafirma la personalidad, nos
permite conocernos mas y nos hace acercarnos a los demas a través del mejoramiento
de la comunicacion intrapersonal e interpersonal (Madrigal, 2009, pags. 62-63).

Los administradores que se esfuerzan por ser mejores comunicadores tienen
dos tareas que cumplir. En primer lugar, deben mejorar sus mensajes: la informacion
que quieren transmitir. Segundo, deben mejorar su comprension de lo que otros
quieren comunicarles. A medida que las organizaciones se diversifican, se incrementa
la posibilidad de trastocar las comunicaciones (lvancevich, Konopaske, y Matteson,
2006, pags. 438-439).
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Capitulo cuatro: Herramientas de comunicacion para alcanzar las metas

organizacionales

El proceso de la comunicacion dentro de las organizaciones, es un elemento clave
para el desarrollo y éxito de estas. La mayoria de actividades y procesos, primero se
planean y después se ejecutan; el recibir la informacion correctamente favorece a la
empresa en el sentido de que las ordenas son captadas con claridad y, por
consiguiente, las actividades realizadas con un alto grado de eficiencia. Esto
contribuye a que la empresa genere mayor productividad (Hernandez, 2017).

4.1. Definicién de herramientas de comunicacion organizacional

Se llama herramientas de comunicacion aquellas que utilizan las tecnologias de la
informacion y comunicaciéon como medio para desarrollar capacidades de dialogo, de
discusion y debate, de interaccion y comunicacion y, en definitiva, de informacion.
(Pinto, 2019).

Las herramientas de comunicacién son aplicaciones que actian como una sala
de reuniones virtual para los miembros del equipo. Ayudan al equipo a charlar,
intercambiar datos vitales del proyecto, actualizar a otros sobre el progreso, compartir

archivos y crear trabajo en forma colaborativa (Aston, 2020).

4.2. Tipos de herramientas y estrategias de comunicacion

Para conseguir comunicar las ideas, tanto dentro como fuera de la empresa, se debe
habituar, usar correctamente las herramientas mas comunes del mundo laboral. La
carta, el teléfono y el correo electronico se usan a diario en la mayoria de las empresas,
y saber usarlas correctamente nos servira para dar instrucciones precisas, para
comunicar las ventajas de nuestros productos o servicios y para proyectar una imagen

de marca en cada escrito 0 comunicacion que realicemos (Anita, pag. 61).
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Todas estas herramientas servirdn para realizar el plan de comunicacion de la

empresa de forma efectiva (emprendepyme, 2020).

4.2.1. Herramientas para la gestion de la comunicacién corporativa

La comunicacion corporativa es el conjunto de acciones a través de las cuales una
empresa comunica con sus diferentes audiencias, ya sean sus clientes y el gran
publico o sus proveedores, accionistas y otras organizaciones publicas y privadas
(Eserp, 2020).

A través de:

1. Videoconferencias: a través de plataformas como Zoom se pueden conectar dos o
mas personas facilmente con video y audio en HD, compartir contenido y colaborar
conjuntamente desde un computador o un dispositivo mévil. Ademas, esta
modalidad evita el transporte, ahorra tiempo, combustible y dinero.

2. Carteleras digitales: son un excelente canal de comunicacion, pues permiten crear
contenido de calidad y dinamico de acuerdo a campafas estratégicas de
comunicacién y simplemente con un solo clic se puede monitorear y controlar la red
de pantallas para garantizar el buen funcionamiento.

3. Intranet corporativa: red interna que proyecta la informacién valiosa y util para los
colaboradores en términos de: informacion de interés general, informacion de
prevencion, informacién de novedades, actualizacion de procedimientos, fechas
importantes, campafas internas, mensajes de la direccion o presidencia, entre
otros.

También se pueden encontrar otras herramientas, entre digitales y analdgicas
gue mantienen a la empresa comunicada y en correcto funcionamiento como:

Email interno: por excelencia, es la herramienta mas usada para conectar a
todos los colaboradores e informar sobre las novedades de la compaiiia, procesos,

novedades, status.


https://www.emprendepyme.net/plan-de-comunicacion
https://xegmenta.com/blog-zoom-la-mejor-opcion-en-videoconferencia/
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Carteleras de corcho, papel o acetato: medio muy utilizado por las empresas
tanto en &reas operativas como de gestion administrativa buscando mantener
informados a los colaboradores de: memorandos, noticias, cumpleafos, entre otros
acontecimientos relevantes para aquellos que circulan por la zona en la que esta
ubicada (Xegmenta, 2020).

4.2.2 Herramientas para la gestion de la comunicacién interna

El crecimiento de los recursos tecnologicos, las redes sociales, el empoderamiento de
los empleados y las diversas herramientas de gestibn han transformado la
comunicacioén interna (Conexionesan, 2020).

Estas son las principales:

1. Conversacion cara a cara: las reuniones cara a cara construyen relaciones mas
sélidas y significativas, porque permiten mejores oportunidades sociales para
vincularse con clientes y compafieros de trabajo. La comunicacion cara a cara es lo
mejor para la persuasion, el liderazgo, el compromiso, la inspiracion, la toma de
decisiones, la responsabilidad, la franqueza, el enfoque y el consenso. También es
mas facil leer el lenguaje corporal y las expresiones faciales e interpretar las sefiales
de comunicacién no verbal.

2. Reuniones: llevar a cabo una reunion efectiva es mas que enviar un aviso de que tu
equipo se reunird en un momento y lugar en particular. Las reuniones necesitan una
estructura y un orden. Sin estos elementos, puedes continuar haciendo reuniones
para siempre y no lograr nada. Después de que termine la reunién, es bueno
tomarse un tiempo para informar, y determinar qué estuvo bien y qué podria haberse
hecho mejor, esto ayudara a continuar mejorando el proceso de llevar a cabo el
buen término de la implementacién de esta herramienta.

3. Entrevista de evaluacion: la evaluacion del desempefio tiene diferentes objetivos
para la administracion y para los empleados. Los empleados estan interesados en
tener una evaluacion de su trabajo desde el punto de vista del desarrollo personal,

la satisfaccion laboral y la participacion en la organizacion.


http://runahr.com/que-es-el-liderazgo-disruptivo/
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La gerencia evallua el desempefio de los empleados para mantener el control de la
organizacion y otorga recompensas o castigos por alcanzar o no los objetivos de la
organizacion. Por lo tanto, un espiritu de neutralidad es esencial en un sistema
efectivo de evaluacion del desempefio.

4. Memorandum: los memorandos de negocios son documentos formales que la
mayoria de las empresas utilizan para comunicarse. Tradicionalmente se han
enviado como copias impresas, pero también se pueden enviar
electronicamente. Utilizados durante mas de cien afos, estos documentos no son
costosos de crear. Incluso cuando los empresarios imprimen fisicamente la nota,
hacerlo generalmente le cuesta a la empresa mucho menos de lo que seria detener
completamente el trabajo para tener una reunién formal sobre lo que aborda la nota.
Silos empresarios envian la nota por correo electrénico, la empresa también puede
comunicarse sin tener que gastar en tinta y papel.

5. Intercambio de correos: el correo electrénico es un instrumento de gran demanda
en la comunicacién comercial y, en general, es una herramienta de comunicacion
muy efectiva. El correo electronico es barato, solo requiere una conexién a internet
gue generalmente ya esta presente en el negocio. A pesar de que es posible enviar
una copia impresa de los correos electronicos, los correos electronicos a menudo
se mantienen como copias virtuales porgue el archivo y la recuperacién de las

comunicaciones por correo electrénico son faciles de hacer (Runa, 2017).

4.2.3. Herramientas para la gestion de la comunicacién externa

En la actualidad existen diferentes herramientas de comunicacién externa que pueden

ser utiles. Hay muchas formas de clasificar las herramientas disponibles.

1. Entrevista con los medios: las entrevistas a los medios son una forma muy efectiva
de compartir tu investigacion y tus ideas con una gran audiencia. También ayudan
a elevar el perfil de la empresa para el reclutamiento, ventas y oportunidades de

financiacion, asi como en encuestas de reputacion.
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Una buena entrevista es una conversacion, un intercambio natural. Hay algunas
cosas a tener en cuenta al dar una entrevista que son especificas del tipo de medio
gue representa el periodista. También hay informacion general que debes conocer
al momento de preparar y otorgar entrevistas a los medios que son universales,
independientemente de la plataforma.

. Discursos publicos y panel de discusiones: la comunicacion publica ocurre cuando
individuos y grupos entablan un dialogo en la esfera publica para entregar un
mensaje a una audiencia especifica. Los eventos de hablar en publico, los
editoriales de los periédicos y los anuncios publicitarios son algunas formas de
comunicacién publica, que pueden ser una herramienta poderosa para un hablante
eficaz que desea presentar informacion no conocida previamente.

. Reportes anuales: en el contexto actual se ha convertido en un importante material
de comunicacion. Algunas organizaciones lo utilizan para actividades de
recaudacion de fondos, como una necesidad y una solicitud de los financiadores,
para mostrar las actividades y logros clave de una organizacion y otras lo presentan
como un informe técnico. Se denomina informe técnico, ya que proyecta y establece
diferentes tipos de informacion, ya sea de dominio o de proyecto. A menudo
contiene informacion financiera, para incluir ingresos y gastos.

. Sitios web: los denominados espacios en una computadora e Internet donde las
personas ponen informacion sobre ellos mismos, sus intereses, servicios y
negocios. En otras palabras, el sitio web origind un folleto electrénico disponible
para todo el mundo las 24 horas del dia (Runa, 2017).
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4.2.4. Herramientas para la gestion de la comunicacién de crisis

Es importante saber manejar esta herramienta y darle un uso adecuado, pues ella

misma también pueden ser generadora de crisis.

1.

Auditoria de riesgos: permite identificar los factores criticos tanto internos como

externos que pueden provocar un riesgo y eventualmente devenir en una crisis.

. Plan de crisis: tras la identificacion de los posibles riesgos que podria afrontar la

organizacion, se deben elaborar los planes correspondientes para hacerles frente.

. Manual o protocolo de crisis: contiene los procedimientos a seguir en caso de una

crisis. No contienen las respuestas a todas las contingencias que surgen en una
crisis (para eso esté el plan de crisis y la accion concreta del gabinete de crisis en
los hechos mismos). La identificacion de los posibles escenarios de crisis permite

también elaborar una guia de accion en cada caso, que no sustituye el plan de crisis.

. Simulacro de crisis: se pone en practica lo definido en el manual y el plan de crisis,

de tal modo que los ejecutivos se familiaricen con los procedimientos. Se busca

detectar los errores para su correccion.

. Gabinete de crisis: es el equipo que lidera el proceso en cada una de las etapas de

la crisis. Esta integrado por los mas altos directivos de la organizacion, el
responsable del area directamente involucrada, el responsable del area de
comunicacién corporativa y asesores externos especialistas tanto en crisis como en
las materias vinculadas a la naturaleza de la crisis (por ejemplo, expertos en

rescates en socavones). Un papel clave desempefia el portavoz de la organizacion.

. La evaluacién post-crisis: una vez controlada la crisis y de regreso a la normalidad,

es importante realizar una evaluacion critica de las acciones realizadas durante las
etapas de la crisis. Hay que poner en la balanza lo que se hizo correctamente y lo
gue no se hizo bien para no volver a cometer los mismos errores y hacer las
correcciones del caso. Si se fallb en la deteccién de la crisis, tal vez sea necesario

revisar la metodologia de la auditoria de crisis, por ejemplo (Conexionesan, 2020)
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4.2.5. Herramientas parala gestion de las relaciones publicas y los medios

Las herramientas de las relaciones publicas son un elemento muy importante en el
desarrollo de las tacticas y la ejecucion de una estrategia de relaciones publicas.
Gracias a estos instrumentos podemos alcanzar nuestros objetivos y proyectar en las
audiencias la imagen y valores de nuestra organizacion (Serna, 2020).

1. Patrocinios: crear marca real y acercamiento a clientes potenciales, con
una estrategia con cabeza puede llegar a ser una inversion retornable en el corto
plazo.

2. Publicaciones: lograr que hablen de los demas (sin necesidad de previo pago) ya
sea en blogs o medios especializados.

3. Redes sociales: generar compromiso y posibles ventas, hoy en dia es un canal clave
donde hay que estar si o si.

4. Relacién con medios: conseguir despertar el interés del sector

5. Eventos: contacto directo con nuestros publicos, los eventos son proyectos que
daran valor afiadido y resultados directos. (El protocolo estd de moda, 2017).

4.2.6. Estrategias de comunicacion corporativa

Cuando la estrategia del negocio estd correlacionada con la estrategia de
comunicacién corporativa, se refleja en el posicionamiento y reputaciéon de la
organizaciéon en el mercado, lo cual genera mayores ventas y rentabilidad.

Los acelerados cambios de la globalizacion, con las nuevas dinamicas de los
mercados, en los que los consumidores tienen mas informacion y en menor tiempo,
estan exigiendo nuevas pautas de comunicacion corporativa, con modelos de
planeacién estratégica de comunicacion que lleguen a todos los niveles de la empresa
y se reflejen en la buena reputacion de la organizacion.

La comunicacion corporativa es convertirla en el ADN de la empresa y hacer
gue cada uno de los integrantes de la organizacion comprenda y esté comprometido

con el papel que cumplen los comunicadores organizacionales.
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Entender y posicionar las ventajas de crear una imagen, tener credibilidad y
reputacion interna-externa coherente es la clave de la comunicacion en la empresa.
Las estrategias de comunicacion son en parte una labor de la alta direcciéon, que es la
que toma las decisiones sobre las transformaciones y cambios graduales de la

organizacion (Dinero, 2006).

4.2.7. Estrategia de Comunicacion interna

Las estrategias de comunicacion interna estan dirigidas al equipo de trabajo, estas

estrategias buscan fomentar proceso de comunicacion asertiva que permitan la

optimizacion de los recursos y el encadenamiento productivo de las organizaciones.
Algunos canales para tener en cuenta en nuestra planificacion de estrategias de

comunicacion internas:

Intranet.

Revista digital.

Reuniones aleatorias.

Manual de bienvenida.

Revista interna impresa.

Jornadas de puertas abiertas.

Convencion anual.

Reuniones con la gerencia.

© 0 N o g b~ WD

Buzon de sugerencias (Julian, 2018).

4.2.8. Estrategias de comunicacion externa

La comunicacién externa es un grupo de acciones de comunicacion destinadas a los
publicos externos de una empresa, institucion u organizacion, estas estrategias
dependen mucho de los recursos a invertir por las organizaciones y contempla el uso
de los medios de comunicacion segun el segmento de mercado target y el objetivo de

la estrategia.
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En la contemporaneidad, la publicidad ha dejado de ser la Unica herramienta
véalida para introducir un mensaje en el mercado y ha dado paso a etapa mas creativa:
la comunicacion integral que es o se entiende como un conjunto de todas las
metodologias y formas de trabajar con la comunicacion, un mix de experiencias
positivas que en gran parte estan siendo creadas en tiempo real por las nuevas formas
de interaccion en internet.

Para una comunicacion efectiva es determinante entender el target de nuestro
producto o servicio para hacer buen uso del marketing directo, el producto colocacion,
el marketing relacional, las relaciones publicas, el patrocinio, las ferias e internet y
demas canales de promocién. La comunicacion corporativa debe ser un reflejo de la

estrategia empresarial (Julian, 2018).

4.2.9. Estrategias de comunicacion de crisis

Entender la etimologia de la palabra crisis permite situarnos ante el reto que supone,
no quedarse con lo negativo que pueda evocar. En su origen griego Kpioig, se puede
traducir por la transformacion de algo, y es con este significado con el que se adoptan
las estrategias de comunicacion ante una crisis.

En origen, la gestion de la crisis y la estrategia de comunicacién se adoptaban
unavez que la crisis tenia lugar. En los ultimos afos, se tiende a gestionar como evitar
la crisiso, al menos,reducir sus efectos negativos. Este planteamiento
preventivo define estrategias que se aplican cuando la crisis no ha tenido lugar.

Debido a la amplitud de situaciones y variables que puede tener la crisis, no
existe una Unica estrategia, pero si pueden establecerse unos principios comunes a
todas ellas, los principios basicos.

Definir adecuadamente la relacion con los medios de comunicacion: no
improvisar. Los medios de comunicacion se financian en gran medida por la publicidad.
Ser un importante anunciante supone que la crisis de la empresa anunciante es a la

vez crisis del medio de comunicacion.
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De esta forma, una relacion soélida con los medios permite mayor transparencia
y conocimiento de la organizacion y por tanto mayor efectividad en la respuesta a los
rumores.

Elaborar las bases de los mensajes informativos: definir la estructura de los
mensajes, elaborar una guia de formatos para responder rapidamente, pero de forma
estructurada. Establecer un argumentario completo.

Establecer una visibilidad alta de la empresa: Lograr que sea visible y entendible

para que la informacion llegue y se entienda (Aguado, 2018).

4.2.10. Estrategia de negociacion

La negociacion, vista como la estrategia mas 0til para la gestion del conflicto, es una
situacién donde dos o mas partes interdependientes reconocen divergencias en sus
intereses y deciden intentar un acuerdo por medio de la comunicacion.

La negociacion consiste en el acercamiento de dos partes opuestas, hasta que
alcanzan una posicion aceptable para ambas. Como una forma de solucién es un
elemento consustancial a la vida en la organizacion.

Las estrategias recomendadas por los estudiosos del desarrollo organizacional
giran alrededor de la negociacion, la mediacion, la conciliacién y el arbitraje. Si bien la
negociacion (o transaccion), asi como la mediacién y conciliacion han existido desde
que el hombre aparecid en la tierra, su estudio sistematico y su difusiébn es muy
reciente, y el alcance de sus objetivos aparece todavia muy lejano

La negociacion relacional, que consiste en un sencillo y desapasionado
intercambio de informacion y experiencias, donde ambas partes aprenden cosas que
no sabian de la otra. A la negociacién hecha bajo esta premisa la definimos asi: Es el
proceso relacional a través del cual las personas o grupos intercambian algo que sobre
el gue tienen ambos el control total o parcial y que mutuamente necesitan (Hernandez,
Gallarzo, y Espinoza, 2011, pags. 207-209).
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4.3. Plan de comunicacion para el cumplimiento de las metas

El plan de comunicacién es un documento que recoge las politicas, estrategias,
recursos, objetivos y acciones de comunicacion, tanto interna como externa, que se
propone realizar una organizacién. Contar con uno ayuda a organizar los procesos de
comunicacién y guia el trabajo comunicativo. Ademas de facilitar la orientacion y evitar
la dispersion a la que puede llevarnos el trabajo dia a dia, el plan promueve el
seguimiento y la evaluacion de estos procesos, lo que nos hace cuestionarnos
continuamente y buscar mayor calidad. Es recomendable que esta herramienta no
acabe constituyéndose como una pauta estanca y limitadora, sino una guia de

principios y propuestas flexible y adaptable (Plataforma del voluntariado de Espafa).

4.3.1. Caracteristicas del plan de comunicacion

La comunicacion dentro de una empresa se divide en tres ambitos fundamentalmente:
1. Ambiental (la que llega desde el entorno)
2. Interna (la que llega y se procesa dentro de la empresa)
3. Corporativa (la que se procesa en la empresa y llega a los medios y usuarios)
A  partir de ahi, se puede establecer una serie de
elementos intangibles y efectivos como:
Marca
Reputacién corporativa
RSC (responsabilidad social corporativa)
Comunicaciones internas (medios, canales)

Exito medible y tangible

o gk wDn R

Etica (IABC) legalidad y buen gusto, autocontrol y autorregulacion (Vela, 2012).
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4.3.2. Tipos de plan de comunicacion

Dentro del plan de comunicacion, existen dos tipos segun hacia dénde se dirige:

El plan de comunicacion externa: se trata de la comunicacion hacia tu publico
objetivo para conseguir que éste se convierta en tu cliente y tenga una buena imagen
de tu marca.

El plan de comunicacion interna: se trata de la comunicacion que existe entre
los diferentes trabajadores de tu empresa y que favorece el traspaso de informacion y
conocimiento que se genera en los diferentes departamentos de una empresa.

Ademas, dentro de cada uno de estos apartados, se debe diferenciar entre los
dos tipos de canales en los que se va a llevar a cabo la estrategia:

Plan de comunicacién online: son las acciones que se llevaran a cabo a traves
de medios digitales como la pagina web de la empresa, el blog corporativo, las redes
sociales, el correo electrénico, la publicidad digital.

Plan de comunicacién offline: son las acciones que se llevaran a cabo a través
de medios tradicionales como el teléfono, las tarjetas de visita, la carteleria (Raiola
Networks, 2018).

4.4. Como elaborar un plan de comunicacion

Se debe empezar por conocer cudl es la situacion actual del mercado y cual es la

situacion actual de la empresa.

Para ello, se debe realizar dos analisis:

1. Un andlisis del entorno con la finalidad de averiguar cdmo se encuentra el mercado
en el que opera la empresa, quién es la competencia y qué esta haciendo, qué
aspectos afectan la empresa.

2. Un andlisis interno de tu empresa. Para ello, puedes utilizar un DAFO: define los

objetivos de tu plan de comunicacion.
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Hay dos tipos de objetivos:

1. Objetivos cuantitativos como, por ejemplo, conseguir aumentar un 20% tus
seguidores de Facebook en 3 meses.

2. Objetivos cualitativos como, por ejemplo, conseguir mayor visibilidad de tu marca a
través de publicaciones en blogs de otros profesionales o de medios de
comunicacion.

Debes saber a quién vas a dirigirte y conocer a tu publico lo mejor posible:
¢ Es principalmente hombre o mujer?
¢,De donde es?
¢, Qué edad tiene?
¢A qué se dedica?
¢, Qué nivel de estudios tiene?
¢ Qué nivel de ingresos tiene?
¢, Qué aficiones tiene?
¢, Qué medio de comunicacion utiliza para estar informado?

Define el mensaje: definir el mensaje que quieres transmitir a tu publico objetivo.
Para ello, el mensaje debe ser:

1. Claro y conciso.

2. Lenguaje adaptado a tu publico objetivo.

3. Tono acorde a tu publico objetivo y a tus objetivos.

4. Sin faltas gramaticales ni errores ortograficos.

Selecciona los canales: es importante que elijas bien estos canales, puesto que
podrias estar invirtiendo tiempo y dinero en un canal en el que no vas a obtener
resultados al no estar tu publico objetivo.

1. Canales offline: television, radio, prensa, vallas publicitarias, eventos.

2. Canales online: pagina web, blog, redes sociales, email.

Planifica el tiempo y tus recursos: antes de desarrollar la estrategia que se va a
seguir en el plan de comunicacion, se debe tener en cuenta los recursos.

Se debe planificar el tiempo necesario para cada una de las acciones, el dinero
gue se va a invertir en el plan y todos los demas recursos que se pueden necesitar y

se tienen disponibles.
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También se debe seleccionar las herramientas que se van a utilizar para poner
en marcha el plan de comunicacion y monitorizar los resultados.

Desarrolla la estrategia que vas a seguir: después de todo el analisis, ya solo
gueda elegir qué acciones se van a llevar a cabo para conseguir cada uno de los
objetivos que se han fijado.

Evalla y mide los resultados obtenidos: si no se mide, no se puede saber qué
se esta haciendo bien y qué se esta haciendo mal.

Por ello, con cierta periodicidad (semanal, mensual o trimestral)
deberas evaluar los resultados obtenidos y si se estan consiguiendo los objetivos o
hay que modificar la estrategia para conseguirlos (Raiola Networks, 2018).
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Conclusiones

Al realizar el trabajo investigativo a través de la consulta a diferentes fuentes y autores
se concluye que:

La comunicacion es la trasmision de informacion de manera verbal o no verbal que se
transfiere de una persona a otra la cual se desarrolla mediante las ideas, hechos,
pensamientos y mensajes. El proceso de la comunicacion esta integrado por diferentes
elementos, el emisor, mensaje, el receptor y el contexto que es el ambiente o el lugar
donde se desarrolla la comunicacion.

Indicando los tipos de comunicacién, mediante el cual se desarrolla el proceso
comunicativo, tenemos: la comunicacion interpersonal, intrapersonal, linguistica
escrita, linguistica oral, ademas existe otro tipo de comunicacién que es la no
lingUistica visual, no linguistica gestual y no linglistica acustica.

Identificando los elementos que integran la comunicacion organizacional se
define que los tipos de comunicacion son: la comunicacién externa e interna, que son
las actividades efectuada para tener y mantener una relacion con y entre sus
miembros, se divide en estos tipos de comunicacion, formal e informal, ya sea de
manera descendentes, ascendentes, lateral u horizontal y diagonal, todos estos
interactdan en la dindmica organizacional.

Describiendo las herramientas de comunicacion para el cumplimiento de los
objetivos organizacionales estas se definen como los medios, tecnologia y
aplicaciones que se utilizan para desarrollar habilidades de dialogo, discusion e
interaccion en fin de comunicar la informacion.

Analizando la comunicacibn como herramienta para alcanzar las metas
organizacionales se concluye que a través de ella se desarrolla las diferentes
interacciones dentro de la organizacion, es decir la comunicacion entre gerente y
subordinados a nivel interno, con los proveedores y accionista de manera externa.

Garantizando el cumplimiento de los objetivos planteados.
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