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Resumen

El presente trabajo de investigacion documental tiene como tema general la
administracion y como subtema la comunicacion organizacional. Tiene como objetivo
analizar la importancia de la comunicacion organizacional como herramienta
administrativa para el fortalecimiento de las relaciones humanas en el logro de los
objetivos individuales y organizacionales.

La comunicacion organizacional es el proceso comunicativo que gestiona el
intercambio de informacion interna y externa en las organizaciones y con todos los
clientes o usuarios con los que se relaciona. La comunicacion organizacional es un
proceso importante en el contexto empresarial, permite mejorar la efectividad de la
empresa por lo tanto los procesos y la informacion fluyen de manera adecuada.
Dentro de ella se encuentra la comunicacion interna siendo estas las acciones que
fluyen dentro de las organizaciones con el fin de mantener motivado al personal.

Es importante contar con estrategias de comunicacién dentro de toda organizacion,
ayudan a planificar los objetivos y metas alcanzando el éxito de la empresa. Cabe
recalcar que la aplicacion de estrategias de comunicacion fortalece las interacciones
internas y externas, promoviendo el crecimiento individual y organizacional. Es
fundamental que las empresas planteen de forma clara y precisa las politicas y
planes de comunicacion con el fin de generar un acuerdo para su cumplimiento por
parte de todos los miembros de la organizacion.

La metodologia empleada para la realizaciéon de este documento es de caracter
documental, se extrajo informacion en diferentes libros, paginas Web, articulos
electronicos, referencias de seminarios de graduacidon, monografias y otros
documentos relacionados al tema, todo esto basado en las normativas y pautas de

seminario de graduaciéon de la UNAN- Managua.



Introduccidén

Este seminario de graduacion tiene como tema general la administracion el cual esta
conformado por el proceso administrativo, planeacion, organizacion, direccion y control,
gue juegan un papel muy importante dentro de las organizaciones. Dentro del proceso
de direccion se encuentra el elemento de la comunicacion, asi pues se ha tomado
como punto de partida desarrollarlo como subtema, debido a que es un componente
esencial dentro de una organizacion.

El objetivo de esta investigacion consiste en analizar la importancia de la
comunicacion organizacional como herramienta administrativa para el fortalecimiento
de las relaciones humanas en el logro de los objetivos individuales y organizacionales.
Dicho esto la investigacion se conforma de tres capitulos.

El primer capitulo abarca las generalidades de la comunicacion, la definicion que
le confieren varios autores a la comunicacion, avance de la comunicacion a través de la
historia, procesos y elementos de la comunicacién, relacion entre comunicacion y
administracion, importancia de la comunicacién organizacional e interpersonal, redes y
barreras de la comunicacion

En el segundo capitulo se presenta los aspectos de la comunicacién
organizacional, definicion, la comunicacibn como parte del proceso administrativo,
caracteristicas, funciones, tipos de comunicacién, flujos de la comunicacion, escenarios
de la comunicacién organizacional, ventajas y desventajas de la comunicacion
organizacional.

Finalizando con el tercer capitulo se abordan las politicas y estrategias de la
comunicacion organizacional, definicion de politicas de comunicacion, importancia, el
desarrollo de una politica de comunicacién en la organizacion, y elementos de una
politica de comunicacion; de igual forma contiene la definicibn de estrategias de

comunicacion organizacional, tipos, e importancia de las estrategias organizacionales.



Justificacion

El presente trabajo de investigacion documental se elabord bajo el tema general la
administracion y como subtema la comunicacién organizacional. La informacion que
contiene este documento tiene como finalidad presentar aquellos aspectos principales
de la comunicacion organizacional mediante la aplicaciéon de teorias y conceptos
bésicos que aporten conocimientos al desarrollo comunicativo entre personas y las
organizaciones

Desde el aspecto teorico, esta investigacion permite conocer que la
comunicacion no solo es de caracter interpersonal, es decir, de persona a persona sino
que diariamente los seres humanos se ven involucrados en .la comunicacion
intergrupal, organizacional y externa. Por esta razon, contar con buenas destrezas de
comunicacion es sumamente necesario para que su desempefio sea eficiente y se
puedan cumplir las metas y objetivos propuestos.

Desde el aspecto practico la informacion presentada en esta investigacion ofrece
a los estudiantes de Administracion de Empresas y carreras afines, la importancia de
aplicar politicas, estrategias y planes de comunicacién en las organizaciones para que
estas fortalezcan las interacciones internas y externas, promoviendo el crecimiento y
desarrollo empresarial a corto y largo plazo.

La elaboracion de este documento brinda la informacion necesaria y sera de
gran ayuda a los estudiantes universitarios que logren desempefiarse en una empresa.
En la redaccion se aplicaron las normas APA sexta edicion, una vez que sean
demostrados su validez y confiabilidad podra ser utilizado como texto de consulta y
antecedente para continuar con otros trabajos de investigacion relacionadas al tema de

estudio.



Objetivos

Objetivo general

Analizar la importancia de la comunicacion organizacional como herramienta
administrativa para el fortalecimiento de las relaciones humanas en el logro de los

objetivos individuales y organizacionales.

Objetivos especificos

1. Explicar las generalidades de la comunicacion como un factor importante y
necesario dentro del proceso administrativo que facilite el mejoramiento continuo
del personal. y las organizaciones.

2. ldentificar los tipos de comunicacibn que se pueden practicar en las
organizaciones como parte de sus politicas que garanticen una comunicacién
efectiva.

3. Describir los tipos de estrategias y politicas de comunicacion organizacional y su

importancia para el desarrollo empresarial y desempefio de los colaboradores.



Capitulo uno: Generalidades de la comunicacion

El funcionamiento de las sociedades humanas es posible gracias a la comunicacion.
Esta consiste en el intercambio de mensajes entre los individuos. Desde un punto de
vista técnico se entiende por comunicacion el hecho que un determinado mensaje
originado en el punto A llegue a otro punto determinado B, distante del anterior en el

espacio o en el tiempo (Aguilar, 2000, parr.1).

1.1. Concepto de comunicacion

Etchevarne (1992) afirma que “la comunicacion es un proceso vital de transparencia de
informacion del emisor al receptor, tratando de influenciar en éste a los fines de
compartir objetivos comunes” (pag.127).

Es el flujo de informacion entre dos o0 mas personas y su comprension, o la
relacion entre personas por medio de ideas, hechos, pensamientos, valores y
mensajes. La comunicaciéon es el punto en el cual convergen las personas cuando
comparten sentimientos, ideas, practicas y conocimientos (Chiavenato, 2009, p.308).

Delgado (2021) “La comunicacién es un proceso que consiste en la transmision
e intercambio de mensajes entre un emisor y un receptor. La palabra comunicacion
deriva del latin communicatio que significa compartir, participar en algo o poner en

comun” (pag.1).


https://www.monografias.com/trabajos16/evolucion-sociedades/evolucion-sociedades.shtml
https://www.monografias.com/trabajos12/fundteo/fundteo.shtml
https://www.monografias.com/trabajos901/evolucion-historica-concepciones-tiempo/evolucion-historica-concepciones-tiempo.shtml

1.2. Comunicacioén en las organizaciones avanzando en la historia

Dentro de este contexto es importante destacar que los primeros estudios en
comunicacion en las organizaciones nacieron a mediados del siglo XX desde
disciplinas como la sicologia industrial, la sociologia y la administracion (Goldhaber,
1989, pag. 223).

Las aptitudes comunicativas conseguidas por otras especies que antecedieron a
los humanos aportaron el capital evolutivo cuya herencia se hizo posible la
comunicacion humana. Esas aptitudes se amplian y se modifican profundamente
cuando resultan modeladas por la propia evolucion de nuestra especie (Serrano, 2007,
pag.1).

En el mundo administrativo han surgido teorias que intentan dar respuestas a los
problemas organizacionales, mismos que con diferentes enfoques tratan de entender y
describir los fendmenos que las afectan y como predecir futuros eventos, sin embargo,
sus postulados podrian estar dejando de lado factores que inciden en el funcionamiento
de una organizacion (Céardenas, 2016, pag.94).

La comunicacién empez6 con el lenguaje y su habilidad para hacer posible la
evolucion humana. Los primeros seres humanos establecieron sus formas de
comunicacion a través de gritos siendo una forma altamente ineficiente para transmitir
cantidades de informacion.

Los primeros indicios de comunicacion escrita fueron los dibujos en cuevas,
pertenecientes a la Era Paleolitica. Aunque las primeras formas de comunicacion eran
a través de la voz humana, en el afio 3,200 A.C, la escritura fue inventada en regiones
actualmente ubicadas en Iraq y Egipto. En china, fue inventada en el afio 1,500 A.C y
se conoce que otras civilizaciones americanas como los mayas inventaron sistemas de

escrituras.



Los primeros mensajes eran escritos en pilares de piedra (petroglifos), a través
de técnicas bastantes artesanales. Otros medios similares eran las tablas de madera y
tatuajes. Otras formas de rudimentarias de comunicacion eran las sefiales de huno,
utilizadas principalmente por indigenas americanas para alertar peligro o provocar
reuniones.

Los silbidos fueron usados como formas de comunicacion en las islas canarias.
Las aves mensajeras eran otra forma de transmitir mensajes entre personas que vivian
en lugares lejanos. Fueron los griegos quienes utilizaron a estas aves mensajeras en el
afo 776 A.C para comunicar los resultados de sus olimpiadas.

Uno de los pasos méas grande en el avance de la comunicacién fue la invencién
de un alfabeto, el cual fue creado en una region donde actualmente se encuentran
Israel y Libano en el afio 1,600 A.C.

En la antigtiedad, muchas civilizaciones como la (Egipcia, Asiria, Persa, Romana
y China), tuvieron sistemas postales eficientes para transmitir informacion entre sus
regiones.

Con el avance del sistema de escritura, las personas, empezaron a escribir en
papiros y papel. Sin embargo, los chinos inventaron el papel alrededor del afio 200
D.C. este conocimiento pasé a ser parte de los arabes y en la Edad Media alcanzé
Europa. Por ultimo, otro antecedente importante es el envié de documentos y mensajes
a través de personas entrenadas que recorrian a pie o a caballo largas distancias (SN,
SF, parr.1-9).

1.2.1. Teoria clasica

Se conoce como un eje principal de la administracion del personal, la informacion se
basa en la parte formal, no se da importancia a la comunicacién sino a la
informacion, se sigue una estructura por tal razén es formal, si existen cambios solo
es a partir de mandos altos o direcciones no se toman en cuenta las opiniones de los
operadores, al existir un conflicto se manifiesta un error en la mision, ademas tiene

origen de comunicacion descendente (Félix, 2014, pag.195).



Se trata de un modelo mecanicista que dio lugar a la deshumanizacion del
trabajo, en privilegio de la productividad. En este contexto, la organizacion debe
limitarse a la comunicacion formal, y centralizada, con el objetivo de la planificacion y
ejecucion de las tareas (Fisher, 1993, pag.197).

El primer esfuerzo para atender a los problemas organizacionales es a partir de
los trabajos de Taylor en 1911 quien buscé darle solucion a situaciones como préacticas
de trabajos ineficaces, bajo rendimiento sistematico, antagonismo entre trabajador y
patrén, entre otros problemas y pretendié una maxima prosperidad para el patron vy el
trabajador, a través del méximo rendimiento del trabajador.

El segundo esfuerzo es la identificacibn de principios, la estructura y el
funcionamiento de la organizacién; se refiere a la teoria clasica de Fayol en 1916. En
ella misma se identifican en la organizacién seis operaciones o funciones, las técnicas,
comerciales, financieras, de seguridad, contabilidad y administrativa; proponiendo que
de todas ellas, las operaciones administrativas son las que se debe de estudiar con
detenimiento y las enuncia como prever, organizar, dirigir y controlar (Cardenas, 2016,
pag.96-98).

1.2.2. Teoria humanista

La teoria de las Relaciones Humanas desarrollada por Elton Mayo y sus colaboradores
en una serie de estudios llevados a cabo en la planta de Hawthorne de la Electric
Company, entre 1927 y 1932, concluyendo que no existe una relacion directa entre la
eficacia y cada condicién de trabajo que se estudiaron (remuneracién, horarios). No
obstante, mostré6 que ponerle atencion al empleado, la motivacion, evitar la rutina,
trabajar en equipo, ayudaba a la productividad de las empresas (Seguridad Minera,
2016, pag.2).



Como dice su nombre se toma mayor importancia a la dimensién humana, en
cuanto a los sentimientos y al nivel dentro de una estructura ya que existe mayor
acercamiento hacia todos los empleado y sus opiniones, ademas se considera a la
comunicacion como relacional y no solo funcional, hay desarrollo en la comunicacion
interna, por lo tanto se evidencia comunicacion descendente y horizontal esto quiere
decir comunicacion entre compafieros (Félix, 2014, pag.196).

El concepto del trabajador se transformé a partir de la teoria de las relaciones
humanas de Mayo (1946), ésta, resultd después de una serie de investigaciones en
donde primero se estudio la fatiga y monotonia de los trabajadores, entre otros estudios
relacionados con el bajo rendimiento laboral (Cardenas, 2016, pag.98).

El trabajo en equipo y el interés en las personas son privilegiados. La empresa
debe tener en cuenta la dimension humana con el propésito de mantener la cohesion,
los nuevos tipos de procesos organizativos propuestos aportan una nueva perspectiva
para la comunicacion organizacional (Benoit, 1993, pag.548).

Fisher (1993) afirma “La perspectiva de las relaciones humanas reconoce el
potencial de la comunicacién descendente, ascendente y lateral para la administracion
eficiente del personal. Esto se ve como una forma de valorar el trabajo, fomento de la

creatividad y la productividad” (pag.198).
1.2.3. Teoria del comportamiento

La siguiente teoria que intenta explicar como funcionan las organizaciones es desde un
enfoque del comportamiento, su principal exponente es Herbert A. Simén en 1982 la
toma de decisiones es el punto medular en el estudio del comportamiento individual por
su transcendencia en el comportamiento grupal. Quien toma la decision, desde su
ambito jerarquico, debe tener una vision panoramica de las alternativas, considerar
todas las consecuencias y realizar una evaluacibn comparativa, sin embargo, el
conocimiento se considera imperfecto ya que solo se sabe parte de las condiciones que

rodean su eleccion (Cardenas, 2016, pag.100).



Para el enfoque humanistico la comunicacion ha cambiado totalmente de rumbo,
debido a la importancia que se le da a las relaciones humanas, a la informacion que
pueden brindar los colaboradores y al enfoque del individuo en la organizacion,
considera la importancia de la dimensiébn humana en la comunicacioén, las practicas de
las relaciones humanas favorecen la expresion de los sentimientos, la escuela tiene por
objetivo facilitar las comunicaciones.

Ademas se reconoce la comunicacibn no formal como conductos para
informacion importante, la comunicacion no es solo funcional sino también relacional,
ademas comienza a desarrollarse una conciencia de la importancia de la comunicacion
organizacional (Suarez, 2015, pag.27-28).

Esta teoria retne todas las anteriores, dando un paso a la gestién y desarrollo
organizacional, proporcionando impetu a la comunicacion organizacional para la toma

de decisiones, cambios y mejoras a nivel de la organizacion (Félix, 2014, pag.197).
1.2.4. Caracteristicas de las teorias de la comunicacion organizacional

La teoria clasica se basa en la idea de que los empleados solo tienen necesidades
fisicas. Debido a que los empleados pueden satisfacer estas necesidades fisicas con

dinero, esta teoria enfoca Unicamente en la economia de los trabajadores.

Debido a esta vision limitada de la fuerza laboral, la teoria clasica ignora las
necesidades personales y sociales que influyen en la satisfaccion laboral de los

empleados.

Elton Mayo, intenté mejorar la satisfaccion de los trabajadores al cambiar las
condiciones ambientales, como la iluminacién, la temperatura y el tiempo de descanso.
Todos estos cambios tuvieron un efecto positivo. Intenté cambiar las variables que
percibia que tendrian un efecto negativo en la satisfaccion, como la duracion de la
jornada laboral y las cuotas. Lo que observo fue que, independientemente del cambio,

bueno o malo, la satisfaccién del trabajador siempre aumentaba.



10

Esto llevé a Mayo a concluir que el desempefio era resultado de la atencion que
los investigadores prestaban a los trabajadores.

Las organizaciones cada vez mas complejas dieron lugar a intereses mas
humanos en el lugar de trabajo. EI comportamiento humano y la satisfaccion de las
necesidades interpersonales de los humanos se hicieron mas importantes para la
administracion. Un gerente que practica la teoria del comportamiento podria motivar el
trabajo en equipo a través del fomento de un ambiente de colaboracién (Corvo, S.F, 13-
25). Ver tabla 1.1

Tabla 1.1.

Caracteristicas de las teorias de la comunicacion organizacional

Teoria clasica Teoria humanista Teoria del comportamiento

Comunicacion muy informal Comunicacion informal e Comunicacion formal entre
informal sistemas y subsistemas

Preponderadamente escrita Oral y escrita Oral y escrita
Comunicacion vertical Comunicacion descendente, Comunicacion horizontal,
descendente ascendente y horizontal vertical, interna y externa
Centralizacion en la toma de Alta descentralizacién en la toma Descentralizacion variable segln
decisiones de decisiones las demandas del contexto
No toma en cuenta las Alta consideracion de las Necesidades parciales o
necesidades de los empleados necesidades de los empleados totales de los empleados

(Fernandez, 1986, pag.105).
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1.3. Proceso de la comunicacién

El proceso comunicativo implica la emision de sefiales (sonidos, gestos, sefias) con la
intencidon de dar a conocer un mensaje. Para que la comunicacion sea exitosa,
el receptor debe contar con las habilidades que le permitan decodificar el mensaje e
interpretarlo (Robles, 2020, pag. 1).

Flores (1973) “cualquier fendmeno que presenta una continua modificacion a
través del tiempo, la cual se traduce en operacion permanente; una relacion cambiante,
Cuyos componentes o partes interaccionan y se influyen reciprocamente, es un
proceso” (pag.30).

Por otro lado Chiavenato (2009) define las partes del proceso de comunicacion
de la siguiente forma:

1. La fuente, es cualquier individuo que desee transmitir un pensamiento o idea a
otro individuo. Aplicado al contexto empresarial, puede tratarse del miembro de
una empresa u organizacion, que necesite transmitir un mensaje, tratese de
algun tipo de informacion, de alguna instruccion, de algin requerimiento, sean
estos dirigidos hacia los clientes internos y/o externos.

2. El codigo, hace referencia a la forma en que se codificara dicho pensamiento, el
cual conlleva la habilidad, la actitud, los conocimientos y el medio sociocultural.
Aqui juegan un rol preponderante las habilidades de comunicacion del individuo
como por ejemplo hablar, escuchar y razonar. La especificidad del tema junto
con las predisposiciones del individuo sobre éste puede afectar al mensaje con
actividades, modulacién de vos y ademanes.

3. El mensaje, es la informacién que se entrega al receptor, sea de manera exitosa
0 no y sera todo lo que reciba: por ello, se afirma que es el producto real de la
fuente codificadora que se refiere al emisor.

4. El canal, es el medio a través del cual viaja el mensaje. El contexto de la
informacion influird en el entendimiento del mensaje junto con las condiciones

gue se requieren para lograr ese objetivo.
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5. El receptor, es el ente a quién se dirige el mensaje. La decodificacion del
mensaje requiere del uso de ciertas habilidades y destrezas por parte del
receptor.

6. La retroalimentacion, es la sefal que dice si el mensaje logré su objetivo o no.
Con la finalidad de medir la efectividad del mensaje, en la comunicacién es
importante recibir una respuesta del mismo

7. El ruido, son los factores que podrian causar distorsion en el mensaje y pueden

presentarse en cualquier etapa de la comunicacién (parr.8-14). Ver figura 1.1.

Figura 1.1. Proceso de la comunicacion.

rido

\l‘ndn

mensaje mensaje

EMISOR | _*I CANAL RECEPTOR

mensaje
' RETROALIMENTACGION | -+
.\ ruido

(Sanchez, 2013, parr.1).
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1.4. Funciones de la comunicacién

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

1. 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 comunicaciéon tenga
una funcién de control. Deben respetar la jerarquia y las normas formales, y la
comunicacion sirve para comprobar si esto efectivamente ocurre.

2. Motivacion: la comunicacion propicia la motivacion 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 motivacién y requieren comunicacion.

3. Expresibn de emociones: la comunicacibn 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 satisfaccién de ciertas necesidades sociales.

4. Informacién: la comunicacion facilita la toma de decisiones individuales y
grupales al transmitir datos que identifican y evallan cursos de accién
alternativos. (Ramirez, Alonso y Vega, 2020, p. 12-13).

Ninguna de estas funciones ha de considerarse mas importante que las otras.
Para que los grupos tengan un buen desempefio, deben de ejercer alguna forma de
control sobre sus integrantes, ademas de que deben de ofrecer estimulos para trabajar,
medios para la expresion de emociones y opciones de toma de decisiones. Podemos
dar por sentado que casi todo acto de comunicacion que tiene lugar en un grupo u
organizacion realiza una o mas de estas cuatro fases (Robbins, S.F, pag.284).
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1.5. Comunicacioén efectiva

Castro (2020) dice que “la comunicacion efectiva es un tipo de comunicacion en la que
conseguimos transmitir el mensaje de una forma entendible y muy clara para el
receptor sin provocar dudas, confusiones o posibles interpretaciones equivocadas”
(pag. 1).

Segun Ledn (2006) “La adaptacion flexible y coherente a las especificaciones del
contexto constituye uno de los factores esenciales de la comunicacion eficaz” (p.294).

Traverso, Williams y Palacios (2017) “La comunicacion efectiva representa un
elemento fundamental indispensable para la integracién y la interaccién del recurso
humano en torno al marco operacional de las organizaciones, permitiendo una
necesaria vinculacion con la operacion de las estrategias” (pag.33).

La comunicacion efectiva es aquella que, a través de buenas destrezas y formas
de comunicacion logra el propésito de lo que se quiere transmitir o recibir. Es asi como
en los negocios cada vez mas se desarrolla las habilidades de comunicacion de los
colaboradores. Dentro de la comunicacion efectiva el transmisor y el receptor codifican
de manera exitosa el mensaje transmitido.

También se puede decir que la comunicacién efectiva es explorar las
condiciones que hacen posible que la comunicacion sea provechosa y eficaz, el arte de
la comunicacién efectiva es un aprendizaje que se adquiere fundamentalmente en el
seno del hogar y en las instituciones educativas alas cuales las personas se hallan
vinculadas y que posteriormente se desarrolla y se fortifica a través de vinculos
laborales y afectivos a lo largo de la vida adulta (Traverso, P et al. 2017, pag.74-75).

La comunicacion efectiva permite a los gerentes, directivos, y administradores
gestionar sus funciones como: planificar, coordinar, direccionar y controlar su equipo de
trabajo adecuadamente. Fomenta la motivacion hacia los empleados acerca de las
tareas o actividades que deben realizar, mejorando su rendimiento y retroalimentacién
(Rodriguez, 2016, pag.5).
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Se define como el correcto y responsable uso de todos los elementos y canales
de la comunicacion. Esto implica no enviar mensajes contradictorios o ambiguos a una
persona o grupo de personas que desestimen la imagen y el respeto del emisor.
(Massis, M. y Rios, 2020, pag. 10).

1.5.1. Reglas para una comunicacion efectiva

Segun el tribunal de justicia de Puerto Rico (S.F) presentan veinte reglas para la
comunicacion efectiva para que las personas logren comunicarse adecuadamente

entre si:

1. Las acciones pueden hablar mas que las palabras. La comunicacion no verbal
es igual o mas importante que la comunicacion verbal. Lo que hacemos y lo que
decimos debe coincidir.

2. Aprender a escuchar.

Al comunicarse, ya sea al hablar o escuchar, se debe determinar lo que es
importante y enfatizarlo. Asimismo, se debe identificar lo que no es importante y
lo que si es y tratar de verlo desde el punto de vista de la otra persona.
Recordando que lo que es importante para una persona no necesariamente es
importante otra.

4. Reconocer que cada evento puede verse desde diferentes puntos de vista y que
su opinién no es la Unica.

5. Expresar las preocupaciones verbalmente; no dar por sentado que la otra
persona esta de acuerdo, en desacuerdo, etc., sin escuchar su opinion.

6. Aprender como estar en desacuerdo sin utilizar argumentos destructivos. Una
conversacion para hallar soluciones no debe convertirse en una discusion o un
debate para ganar sobre el (la) oponente.

7. Comunicarse en un tono de voz adecuado sin anticipar conclusiones, cambios
de temas o interrupciones continuas.

8. La comunicacion debe ser tan positiva como sea posible. Reconocer y celebrar

aquello que sea digno de celebrar.
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9. Reconocer que los(as) miembros de su familia y comparfieros(as) de trabajo
conocen su caracter y conducta.

10.Ser realista y razonable.

11.Ser claro(a) y especifico(a).

12.Ser abierto(a) y honesto(a) sobre sus sentimientos.

13.Aprender cuando usar o no el humor.

14. Aceptar todos los sentimientos, ajenos y propios; trate de entenderlos.

15. Actuar con tacto, consideracion y cortesia.

16. Expresar sus pensamientos y sentimientos sin discursos o discusiones.

17.Elegir el momento adecuado para comunicarse con otra persona.

18.Cotejar si el mensaje que quiere comunicar se ha entendido.

19. Evitar regafiar constantemente y no busque las faltas de otras personas.

20.Estar atento(a) para no caer en juegos destructivos (pag. 1-2).
1.5.2. Herramientas para una comunicacion efectiva

La comunicacibn se considera como la herramienta principal dentro de las
organizaciones, pues su sentido radica en la idea de generar cada vez mas vinculos
con las personas que hacen parte de una organizacion, de la misma manera en que se
hace posible el intercambio de significados con sentidos entre las personas, asi como
también la participacion y retroalimentacion entre unos y otros (Diaz, Loaiza y
Zambrano, 2009, pag.22).
Algunas herramientas que han desarrollado las organizaciones y que permite
transmitir, motivar, informar y divulgar, son las siguientes:
1. Cartelera: este debe ser ubicado donde transite mayor parte de los empleados
de la organizacion.
2. Correos electronicos: esta es la herramienta usada por los funcionarios de la
organizaciéon ya que es mas rapido y confiable.
3. Intranet: a través de esta herramienta todos los miembros de la organizacion se

mantienen totalmente informados.
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4. Reuniones: permite la interaccion de los funcionarios y distintas areas de la
empresa, permite un seguimiento en la gestibn de la comunicacion con los
miembros de la organizacion.

5. Circulares: es un mensaje que se envia a toda la organizacion o a areas
especificas que estan involucradas en el proceso a desarrollar.

6. Buzon de sugerencias: a través de esta herramienta los empleados pueden dar
opiniones, sugerencias y propuestas objetivamente.

7. Videoconferencias: esta herramienta permite si hay funcionarios al momento de
una reunion o capacitacion se encuentra ausente evitando desplazamiento,
tiempo y dinero.

8. Encuestas: con esta herramienta las organizaciones sabran cual es la opinién
de sus empleados y como se sienten dentro de ella.

9. Publicacion institucional: con el objetivo de informar a los empleados, en forma
de revista, periodico, folletos internos en papel o digital, incluye datos de
operatividad de la empresa como de los mismos empleados.

10.WhatsApp: permite la creacion de grupos por medios determinados y asi podran
mantenerse informados hasta de pequefios acontecimientos (Rodriguez, 2016,

pag.7-8).
1.6. La comunicacion como variable organizacional

La comunicacion en las organizaciones, es la condicion de anunciar y conseguir
técnicas de comunicaciéon que admitan incrementar verdaderamente el concepto de
publico, de audiencia, que no solo reciba informaciéon sino que genere igualmente
visiones y actividades, que favorezcan a que la organizacion cumpla con sus objetivos
(Vargas, 2003, pag.117).

Segun Gibson (1999) menciona “la gerencia para alcanzar el éxito en sus
comunicaciones debe implementar un flujo bidireccional, a través de memos, correos
electronicos y videos para informar a todos los miembros a fin de alcanzar los objetivos

gue la organizacion se ha trazado” (pag.417).
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El arte de comunicar se ha convertido con el transcurso del tiempo y con la
evolucion de las estructuras y dindmicas sociales, en un trabajo sistematico y
organizado orientado a la concrecion de objetivos especificos en el ambito de las
organizaciones. La comunicacion como sistema integrado es hoy una variable
fundamental del complejo y multifacético entretejido organizacional que sostiene el
proyecto estratégico de las empresas (Gonzales, Ruiz y Montiel, 2018, pag. 37).

1.7. Relacion entre administracién y comunicacion

La administracion es muy importante en toda empresa u organizacion, ya que esta
ayuda a dirigir, controlar y planificar los diferentes recursos con lo que cuenta dicha
empresa, negocio u organizacion, cumpliendo de manera efectiva los objetivos
planteados dentro de esta.

La administracion es lo elemental en una empresa, sin ella no hay una direccién
por donde ir, es por ello que la comunicacion es algo primordial para la gerencia. La
comunicacion es uno de los facilitadores mas importante de las actividades
administrativas. Sin ella no se pueden intercambiar ideas y experiencias.

La comunicacion es un medio, un fin. Hace posible el proceso administrativo y
sirve como el lubricante para su operacién uniforme. La comunicacion ayuda a que la
planeacién administrativa sea bien ejecutada, que se ejecute con eficacia la
organizacion administrativa, que la ejecucion administrativa sea seguida con diligencia
y que el control administrativo sea aplicado con efectividad (Téllez y Pérez, 2012, pag.
4-5).
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1.8. Redes de la comunicacion

Fincowsky, F., Enrique B., Y Kriege, M (2011) “Las redes se definen como conjunto de
individuos que se encuentran interconectados con otros mediante patrones de
comunicacion originados a partir de la convivencia y el trato cotidiano” (pag.241).

Ramos, Paredes, Teran, y Lema (2017) “En la comunicacién en su &mbito
general como en el organizacional, se transmiten mensajes que siguen determinados
caminos para llegar a su receptor. A estas direcciones que toman los mensajes, las
llamamos “redes de comunicaciéon” (pag. 24).

‘Las redes de comunicacién definen los canales por los cuales fluye la
informacion. Los canales de una organizacion pueden ser formales o informales y cada
uno tiene un uso respectivo dentro de la empresa” (Chirino, 2012, pag. 1).

Segun Morales (2020) "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 (parr. 20).

La transmisién de informacién en las empresas se puede dar de variadas formas
por las cuales deben fluir en las mismas hasta alcanzar a sus destinatarios, esto es a lo
gue se denomina redes de comunicacion.

En la organizacién estas redes, permiten combinar las distintas direcciones que
pueden tomar la informacion ascendente, descendente y horizontal.

Estas redes pueden ser tanto formales, es decir establecidas por la propia
empresa como también pueden ser informales o generadas de forma espontanea entre
los trabajadores.

En una pequefia organizacién las redes son sumamente sencillas, por lo que no
se nota su presencia de manera considerable: sin embargo, en una organizacion de
mayor magnitud, estas se tornan mas complejas por el tamafio de la empresa
(Traverso, P et al.2017, pag.39).
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1.8.1. Red formal

Cuando los mensajes fluyen siguiendo los caminos oficiales dictados por la jerarquia o
su funcion laboral especificada en el organigrama de la empresa, las redes de
comunicacion son formales. Su objetivo es coordinar de manera eficiente todas las
actividades distribuidas en la estructura de la organizacion (Ramos, W et al, 2017, pag.
24).

La red formal se refiere a la comunicacion que sigue la cadena oficial de mando
0 es parte de la comunicacién 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 atencion 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).

Traverso, P et al. (2017) “Las redes formales de comunicacion son sistemas
delineados por la gerencia que ponen de manifiesto quienes deben intervenir en la

comunicacion a fin de realizar una tarea” (pag.40).

1.8.1.1. Tipos de redes formales

1. Red en cadena: Las comunicaciones se establecen con el miembro mas
préximo, normalmente tiene lugar respetando la jerarquia empresarial.

2. Red en estrella: El individuo del centro se comunica con todos los demas
(normalmente el jefe o responsable), es quien se encarga de transmitir la
informacion. Resulta muy eficaz para tareas simples.

3. Red en ‘Y’: Este tipo de comunicacion combina la red en cadena y en estrella.
Resulta efectiva para llevar a cabo acciones complejas divididas en varias
acciones simples.

4. Red en circulo: No existen comunicaciones transversales y la informacion circula
libremente entre todos los miembros de la empresa. Ningun trabajador se
encuentra aislado pero la comunicacion es lenta. Se utiliza para solventar

problemas complejos.
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5. Red en vias multiples: Permite a todos los miembros comunicarse. Otorga a los
individuos una gran satisfaccion en el grupo y un elevado sentimiento de

participacion (Garcia, 2017, pag. 1). Ver figura 1.2.

Figura 1.2. Redes de comunicacion formal

Redes de Comunicacion Formal
Tipos de Red Caracteristicas

Red en cadena Las comunicaciones se establecen con el miembro

mas préximo.

; Ningin miembro esta totalmente asilado.

Oy *"T -, La persona que est3 en el centro de la linea estea
. mejorinformada

Red en estrella Elindividuo del centro puede comunicarse con todos
— los demas.
K‘ ] T resulta muy eficaz para tareas simples.
Sélo el individuo que iene una posicidon central tiene
J - V\‘ un lugar privilegiado; en el resto se da sensacion de
v (o] frustracion.

Combina la red en cadena y en estrella.

Es efectiva para realizar acciones complejas

? \ divididasen miltiples acciones mas simples.

i ‘H o Los miembros lejando del centro se sienten frsutrados.

‘/'1»—

RedenY

Red en circulo No hay comunicadones transversales.
z - & Ningin miembro est3 aislado.
Lainformacion se puede deformar o perder.

ft z0 La transmision de la informacion es lenta.
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Red de vias miltiples . : .
Permite alos miembros comunicarse.
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f x Se da una gran satisfaccion entre los miembros y un

* alto sentimiento de participacion.

=t Puede ocasionar una pérdida de iempo o unafalta de
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coordinacion.

(SN, SF, parr. 15).
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1.8.2. Redes informales

Es el intercambio de informacion que se establecen entre las personas en una
organizacion, independientemente de los puestos que ocupen en ella. Esta
comunicacion informal cuando es negativa logra favorecer la fabricacion de un clima
toxico en las empresas.

Esta red surge en la mayoria de los casos por la necesidad de socializar de las
personas, de establecer contactos dentro y fuera del equipo de trabajo, asi como en
otros departamentos. Ademas, también lo hacen porque tienen algun interés personal o
emocional en una situacion o porque les llega informacién reciente que “deben
diseminar. (Ramos, W et al, 2017, pag. 24).

Barrera y Casanova (2015) definen a las redes informales “como aquellos
canales que surgen de manera espontanea al interior de las organizaciones como fruto

de las relaciones que las personas establecen con otras personas afines” (pag. 50).

1.8.2.1. Tipos de redes informales

1. Cadena en linea: La informacion en este tipo de red se transmite hasta que se
llega a la ultima persona posible.

2. Cadena casual: En este tipo de red, la informacién es transmitida sin ningun tipo
de orden y no se garantiza que pueda llegar a todos. Todo va a depender de la
relacién que exista entre los trabajadores y de la importancia que le den a esa
informacion.

3. Rumor: La informacion parte de un solo individuo y es quien se encarga de
comunicar el contenido a todos los que le rodean. No se verifica el origen de la
fuente y puede llegar a distorsionarse mucho el contenido real de la informacion
(Garcia, 2017, pag. 1).
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Robbins (s,f) afirma que “El sistema formal no es la Unica red de comunicaciones
en un grupo u organizacion, pues también hay una informal llamada rumores. Aunque
los rumores sean informales, eso no quiere decir que no sean una fuente importante de
informacion” (pag. 290).

Flores (1973) define “rumor como un medio de comunicacion que pierde detalle
de relato en detalle, y ganan otros. Hay quienes creen que las murmuraciones
desempeiian una legitima funcion en el proceso comunicativo que tiene lugar en el
trabajo” (pag. 74).

Matamoros y Hernandez (2008) “El rumor tiene como caracteristica fundamental
gue cada persona de las que forman parte de su cadena de transmision, pone su parte,

”

suprime, corrige, aumenta, deforma la informacion, consciente e inconscientemente
(pag.38).

El rumor surge cundo existe duda respecto a la veracidad de la informacion pues
cuando se comprueba que es veridica deja de ser rumor para convertirse en
informacion formal.

Para que un rumor se propague requiere de varias condicionantes,
primeramente que sea logico para que caiga dentro de lo posible y siembre la duda, la
segunda condicion es que los receptores del rumor, que seran los encargados de
propagarlo estén dispuestos a creerlo y como tercera condicionante es que tienen que
circular dentro de un grupo de personas que puedan sentirse afectadas o involucradas
en el (Homs, 1990, pag.99-100).

El rumor en una organizacibn para que se logre presentar debe estar
relacionado con la realidad que viven los trabajadores en dicha empresa para que este
pueda tener lugar y pueda ser verdadero rumor hasta que no se compruebe o sea
confirmado por la comunicacion formal (Matamoros y Hernandez, 2008, pag.39).

Los rumores tienen corta vida ya sea que se compruebe su veracidad y deja de
ser rumor para convertirse en un hecho contundente o se compruebe su falsedad. Sino
ocurre ni lo uno ni lo otro seguramente al perder el sentido de novedad, el rumor tienda

a esfumarse (Homs, 1990, pag.101). Ver figura 1.3.



Figura 1.3. Redes de comunicacion informal
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rodean,

(SN, SF, pérr.26).
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1.8.2.2. Funciones de las redes informales

Como muestran los ejemplos siguientes, no todos los mensajes informales son rumores

huecos. La comunicacién informal cumple con varias funciones utiles.

1.

Confirmar: la comunicacion informal muchas veces sirve de ayuda para ratificar
mensajes de tipo formal. Usted probablemente habra escuchado este tipo de
confirmacion: esta vez el jefe va en serio cuando dice que revisara las
marcaciones de entrada y salida en biométrico, escuché que lo gritaba cuando
pasé por su oficina.

Expandir: la comunicacion informal cubre los espacios que dejaron los mensajes
formales incompletos. Usted podia preguntarle un compafiero de trabajo que
tiene mucha experiencia: la invitacion a la fiesta de la oficina dice ropa formal,
¢, Quiere decir jeans y camiseta 0 saco deportivo y corbata?

Acelerar: con frecuencia, las redes informales se anticipan a brindar informacion
gue los canales formales. Por ejemplo, las personas habiles para buscar trabajo
muchas veces recurren a sus conocidos para saber si una empresa tendra
vacantes antes de que publigue su oferta de empleos.

Contradecir: las redes informales a veces contradicen los mensajes oficiales. Un
amigo de contabilidad podria comentarle que la fecha limite para las compras
del afio no es tan estricta como parecia en el memorandum reciente que el
contralor envio.

Circunvalar: los contactos informales a veces le ayudan a evitar canales oficiales
gue son dificiles y que hacen perder mucho tiempo. Su compafiero de tenis, que
trabaja en reproducciones, de vez en cuando podria darle un trabajo urgente en
lugar de colocarlo en el dltimo lugar en la linea de espera.

Complementar: la gerencia sabe que la comunicacion informal hara una mejor
tarea que la formal. Aun cuando parezca paraddjico, muchas empresas elevan la
comunicacién informal a la categoria de politica oficial, y fomentan los contactos
francos entre personas de distintas partes de la organizacion (Traverso, P et al.
2017, p4g.50-51).
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1.9. Barreras de la comunicacion

Barreras de la comunicacion hace referencia a aquellas perturbaciones que tienden a
distorsionar, alterar y deformar, de modo imprevisible, los mensajes transmitidos.

Generalmente, en el proceso de comunicacion existe cierta cantidad de ruido, la
sefial transmitida puede sufrir pérdidas, distorsiones, interferencias, amplificaciones,
reducciones, desvios. Estos ruidos se dan en todo tipo de comunicacion. (Fernandez,
2004, pag. 45).

Las barreras de comunicacién a como lo dicen los autores citados anteriormente
no son mas que las limitaciones que se pueden dar origen en cualquier fase del
proceso destinado a comunicar algin mensaje y que ayudan a la deformacion

inesperada del mensaje que se quiere transmitir (Romero, 2009, pag.390).
1.9.1. Barreras fisicas

Las barreras fisicas son las interferencias que se presentan en el entorno donde ocurre
el proceso de comunicacion. Algunos ejemplos son: un acontecimiento que distraiga,
una puerta que se abre durante la clase, la distancia entre las personas, un canal
saturado y congestionado, paredes que se interponen entre la fuente y el destinatario,
los ruidos de la estética en la linea telefénica (Chiavenato, 2009, pag.319).

Las barreras fisicas, son interferencias de comunicacién presentes en el entorno
en que tiene lugar la comunicacion. Una de las barreras fisicas mas comunes es un
ruido repentino que distrae, la distancia entre las personas, los individuos advierten la

presencia de interferencias fisicas e intentan contrarrestarlas (Bayer, 2005, pag.10-11).
1.9.2. Barreras semanticas

La semantica es la ciencia del significado, en oposicion a la fonética que es la ciencia
de los sonidos. Generalmente todas las comunicaciones se realizan por medio de los
simbolos (palabras, imagenes y acciones). La barrera es el resultado de las
limitaciones de los simbolos con los que nos comunicamos, los simbolos tienen

muchos significados lo que obliga a elegir a uno de ellos (Bayer, 2005, pag.10-11).
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Son las limitaciones o distracciones que se derivan de los simbolos que se
utilizan para la comunicacion. Las palabras u otros lenguajes, como los gestos, las
sefiales o los simbolos, pueden tener diferentes sentidos para las personas
involucradas en el proceso y ello puede distorsionar los significados. Las diferencias de
idioma son un ejemplo de barrera semantica (Chiavenato, 2009, pag. 319).

“Este tipo de barreras se da, cuando el emisor puede emplear palabras con
determinados significados pero el receptor puede interpretarlas de manera distinta o no
entenderlas, lo cual influye en una deformacion o deficiencia del mensaje’(Fernandez y
Prado, 2015, pags. 23-25).

1.9.3. Barreras fisiolégicas

Segun Flores (1973) expresa “Las barreras fisiologicas se ocasionan por
malformaciones, disfunciones y otras limitantes funcionales de las personas que
intervienen en el proceso” (pag. 48).

Son las deficiencias que se encuentran en las personas, ya sea del emisor (voz
débil, pronunciacion defectuosa) o del receptor (sordera, problemas visuales.). Por
ejemplo de esta barrera podria ser el de un trabajador y que llegue alguna persona a
pedirle informacion y no la puede dar bien porque tenga alguna incapacidad como el
gue no escuche o que no pueda ver (Fernandez y Prado, 2015, pags. 23-25).

(SN, SF) “Las barreras fisioldgicas pueden resultar del estado fisico del receptor.
Por ejemplo, un receptor con audicién reducida puede no captar la totalidad de una

conversacion hablada, especialmente si hay ruido de fondo significativo” (parr.13).
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1.9.4. Barreras psicolégicas

Flores (1973) destaca que las: “Barreras psicoldgicas parten de la forma individual que
cada persona posee para percibir y comprender el mundo que lo rodea, sus perjuicios y
la necesidad de satisfacer requerimiento emotivos” (pag. 48).

El estado psicolégico del receptor influira en como se recibe el mensaje. Por
ejemplo, si alguien tiene preocupaciones personales y tiene mucho estrés, puede estar
mas preocupado por sus preocupaciones personales y no ser tan receptivo al mensaje
como su estuviera en un estado de calma. El manejo del estrés es una habilidad
personal importante que afecta las relaciones interpersonales.

Las barreras psicolégicas a la comunicacion pueden ser el resultado de
conflictos de personalidad, poco autocontrol, resistencia al cambio o falta de
motivacion. Los receptores eficaces deben siempre tratar de superar sus propias
barreras psicologicas para facilitar la comunicacion eficaz (SN, SF, péarr.9-10).

1.9.5. Barreras administrativas

Flores (1973) manifiesta “Barreras administrativas se reflejan cuando la estructura y el
funcionamiento de la organizacidén y el proceso administrativo mismo en acciéon dan
lugar a problemas de comunicacion” (pag. 48).

Son las que se originan en estructuras organizacionales inadecuadas, mala
planeacion y deficiente operacion de los canales.

Estas pueden ser por la falta de planeacion, presupuestos no aclarados,
distorsiones semanticas, expresion deficiente, pérdida en la transmisibn y mala
retencion, escuchar mal y evaluacion prematura, comunicacion impersonal,
desconfianza, amenaza y temor; periodo insuficiente para ajustarse al cambio; o
sobrecarga de informacion. O por ubicacién dentro de la organizacion, o por falta de
informacion u otra desconocida, muchas personas entre directivos, los mismos
subordinados y hasta los gerentes, desconocen aspectos de tramites o papeleos para

determinada actividad o informacion que representen importancia para ellos mismos.
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Nadie sabe qué hacer, que pasos seguir, a quién informar o con quién hablar
para llevar a cabo alguna tarea relacionada con la parte administrativa de una
organizacion en determina proceso inicial de trabajo. (Fernandez y Prado, 2015, pag.
23-25).

Muchas empresas o instituciones pueden tener estructuras organizativas poco
ordenadas o demasiado jerarquicas, también se consideran los sistemas de
intercambio de informacién defectuosos, falta de supervision o formacion de personas
implicadas, el filtrado de informacién confidencial, las brechas de comunicacién entre

jefes y empleados (SN, SF, parr.14).
1.10. Estrategias para evitar las barreras de la comunicacion

1. Enviar mensajes claros, comprensibles, que se adecuen a las posibilidades del
receptor.

Utilizar expresiones que faciliten la comunicacion y evitar las que la obstruyen.
Mantener la congruencia entre el lenguaje verbal y el no verbal.

Asumir una actitud de empatia con el interlocutor. "Ponerse" en el lugar del otro.
Escuchar con atencién. (Escucha activa).

Aclarar las diferencias en las percepciones.

Utilizar la retroalimentacion, para verificar la comprension adecuada.

Eliminar o evitar los ruidos o interferencias.

© © N o o b 0w N

Evitar los prejuicios, tratar de dejarlos a un lado.

10.Controlar las emociones que puedan perjudicar las comunicaciones (S.N, 2016,

pag. 1).
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1.11. Requisitos que previenen las barreras de la comunicacion

La comunicacion ademas de influir en el éxito o fracaso de una organizacion, constituye

una de las principales actividades de sus gerentes y empleados. Es por ello que el

comunicador debe cumplir, como minimo con los siguientes requisitos para asi

establecer relaciones interpersonales, fructiferas y satisfactorias. Asi mismo estos

requisitos previenen las relaciones de la comunicacion

N o g bk Db RE

Los requisitos mas importantes son los siguientes:

Conocer a sus receptores tan a fondo como sea posible,

Elaborar el mensaje considerando las capacidades comunicativas del receptor
Estructurar los mensajes de forma clara y sencilla

Proporcionar al receptor la informacién necesaria y suficiente

Utilizar la retroalimentacion

Enviar el mensaje en distintas formas y a través de diferentes medios
Comprender claramente la funcion de los papeles de comunicacién en la
interaccion

Conocer los detalles de comunicacién aplicables en su contexto,

Emplear canales alternativos y no olvidar que el principal responsable de que la
comunicacion se lleve a cabo exitosamente es el emisor (Bayer, 2005, pag.15-
16).
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Capitulo dos: Comunicacion organizacional

La comunicacion organizacional analiza lo fundamental que es para las organizaciones
la comunicacion entre los empleados y usuarios de la empresa. La comunicacion
envuelve el intercambio de situaciones, conceptos, ideas, opiniones, entre dos 0 mas
personas; igualmente la comunicacién organizacional implica interrelacion mediante
palabras, mensajes, simbolos, como medio o0 proceso de una organizacion para

alcanzar los fines y metas propuestos (Zufiga, 2017, pag.68).

2.1. Definicién de comunicacidon organizacional

Define la comunicacion organizacional como un proceso dinAmico por medio del cual
las organizaciones se relacionan con su ambiente y del mismo modo, en el cual las
subpartes de la organizacion se conectan entre si y forman una red integral que
fortalece el actuar corporativo (Goldhaber, 1994, pag.23).

Rodriguez (2016) “La comunicacion organizacional es un proceso que sirve para
divulgar y facilitar los mensajes emitidos que se dan entre los actores de la
organizacion y los diferentes publicos que tienen dentro de su entorno” (pag.4).

La comunicacién en los seres humanos y en las organizaciones es fundamental,
es el factor esencial que predomina en la gestibn empresarial los clientes y empleados
de las organizaciones se mueven en la medida de las comunicaciones que minuto a
minuto reciben con respecto a su organizacion (Zuiiga, 2017, pag.70).

Es un conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo
de mensajes que se dan entre los miembros de la organizacion, entre la organizacién y
su medio; o bien, influir en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos
y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta ultima cumpla mejor y

mas rapido los objetivos (Fernandez, 1999, pag.11).
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2.2. La comunicacion como parte del proceso administrativo

La comunicacion es uno de los procesos que caracterizan a los seres humanos por lo
tanto en todos los ambitos de la actividad de las personas hay procesos de
comunicacion. En la vida empresarial es una herramienta fundamental que permite su
desarrollo efectivo de las organizaciones en su interaccion con el entorno (Rodriguez,
2016, pag.2).

Si bien la comunicacion se aplica en todas las funciones administrativas, es
particularmente importante en la funcién de direccién, ya que representa el intercambio
de pensamientos e informacidn para proporcionar comprension y confianza mutuas,
ademas de buenas relaciones humanas. Toda comunicacion implica transacciones
entre personas, y se entiende como un proceso de pasar informacion y comprension de
una persona a otra (Urquiza, 2016, pag. 1).

Castelblanco y Bonilla (2010) “La comunicacion se concibe como agente que
permite direccionar y gestionar estratégicamente las actividades de una organizacion
con el fin de dar cumplimiento a los objetivos institucionales” (pag.16).

La comunicacion desde la etapa de direccibn es importante debido a que la
buena comunicacion permitira alcanzar los resultados esperados e ira de la mano con
el proceso administrativo, tales resultado por supuesto le brindan cobertura al
empleado no solo a través de la satisfaccion de la productividad sino a través de una
vision compartida de los propdsitos de la organizacion, lo que hace ver al empleado la
importancia que realmente tiene y asi entender las actuaciones de quienes estén arriba
(Suarez, 2015, pag.17).

2.3. Caracteristicas de la comunicacién organizacional

La comunicacién organizacional es la comunicacién que se establece en las empresas.
Son el conjunto de acciones voluntarias e involuntarias que hacen parte de la empresa.
Trabajar en equipo, enviar un correo electronico o realizar reuniones con los
departamentos de cada area, son ejemplos de las dindmicas comunicativas que se

pueden gestar en la organizacion (Ferrer, 2013, pag. 1).


https://www.monografias.com/trabajos5/relhuman/relhuman.shtml
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Segun Nosnik (1996) debe ser:

1. Abierta: tiene como objetivo el comunicarse con el exterior; ésta hace referencia
al medio mas usado por la organizacién para enviar mensajes tanto al puablico
interno como externo.

2. Evolutiva: hace énfasis a la comunicacién imprevista que se genera dentro de
una organizacion.

Flexible: permite una comunicacién oportuna entre lo formal e informal.
Multidireccional: esta maneja la comunicacién de arriba hacia abajo, de abajo
hacia arriba, transversal, interna, externa entre otras.

5. Instrumentada: utiliza herramientas, soportes, dispositivos; porque hoy en dia
muchas organizaciones estan funcionando mal, debido a que las informaciones
gue circulan dentro de ella no llegan en el momento adecuado ni utilizan las

estructuras apropiadas para que la comunicacion sea efectiva (parr.8).
2.4. Objetivos de la comunicacion organizacional

“La comunicacion organizacional tiene como objetivo establecer relaciones de calidad
entre la institucién y los publicos con quienes se relaciona, adquiriendo una notoriedad
social e imagen publica adecuada a sus fines y actividades” (Carrion, 2008, pag. 1).

A través de la comunicacién organizacional se establecen estrategias de
desarrollo, productividad y relaciones internas y externas a fin de obtener un mejor
desempeiio por parte del recurso humano, por lo que su finalidad se relaciona con los
logros, éxitos o fracasos de una empresa u organizacion. (S.N, 2017, pag. 1).

Segun Bricefio (2018) los objetivos de este tipo de comunicacion son los
siguientes:

1. Potenciar y mejorar la comunicacion dentro de la organizacion.
2. Facilitar y mejorar la transmisidén de los mensajes que se dan entre las personas
gue laboran dentro de una organizacion.

Expandir y consolidar de manera positiva la imagen de la organizacion.

Comunicar informacion general que esté actualizada.

Informar sobre la filosofia y valores de la organizacién (parr.12).


https://www.monografias.com/trabajos16/objetivos-educacion/objetivos-educacion.shtml
https://www.monografias.com/trabajos7/imco/imco.shtml
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2.5. Funciones de la comunicacién organizacional

Entre las principales funciones de comunicacion organizacional se encuentran las

siguientes:

1.

Informativa: es necesaria que la informacion llegue a todos los destinatarios
pertinentes para que la comunicacion sea util. A nivel interno de la organizacion
la funcidén informativa es importante para que los empleados desarrollen su
trabajo de manera eficiente y correcta. A nivel externo permite a los clientes a
tener conocimientos de las gestiones, productos, servicios y tramites de las
organizaciones.

Explicativa: a través de esta funcion las personas pueden entender las razones
por las cuales se toman decisiones y estrategias en la organizacién, y también
para mantener el trabajo alineado con los objetivos organizacionales.
Interrogativa: permite la interaccion éntrelos equipos de trabajo para clarificar y
retroalimentar los procesos a través de preguntas y solicitudes de informacion,
asi como también promueve el dialogo entre los participantes.

Apelativa: con esta funcion el emisor busca obtener una respuesta o reaccion

concreta del destinatario (“Editorial Grudemi”, 2018, pérr.11-15).

2.6. Tipos de comunicacion organizacional

Historicamente, el proceso comunicativo se establecia de fuera hacia adentro, es decir

teniendo en cuenta Unicamente a los clientes. Pero hoy en dia, este proceso ha

cambiado, favoreciendo procesos comunicativos entre la empresa, sus trabajadores y

sus clientes externos. De esta manera, se produce una mayor implicacion del personal,

una mejora de la autoestima del trabajador, y una mayor integracion en su trabajo, lo

cual produce una optimizacién del trabajo y un abaratamiento de los costos (Equipo,
2008, p. 5).



35

2.6.1. Comunicacién interna

Fernandez (2009) “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” (pag. 12).

La comunicacion interna es el conjunto de actividades efectuadas por cualquier
organizacion, para la creaciéon 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 (Paz, 2012, pag.72).

Traverso, P et al. (2017) “Son las acciones que fluyen al interior de las
organizaciones y que persiguen como fin principal mantener motivado al personal

promoviendo unién, comunicacién y el logro de los objetivos organizacionales”
(pag.21).

2.6.1.1. Importancia de la comunicacion interna

Es un factor indispensable para lograr el beneficio de todos y el cumplimiento de las
metas establecidas en una empresa. Asimismo, el objetivo Gltimo en una organizacion
empresarial, es la creacion de valor los agentes empleados para este fin son seres
humanos con todas las ventajas e inconvenientes que ello conlleva.

A nivel humano los miembros que forman parte de una empresa necesitan
encontrarse en un ambiente favorable y positivo en relacién a motivar a los empleados,
debido a que su importancia busca dar respuesta a las nuevas necesidades que se
presenten en la empresa; afladiendo que un empleado motivado puede producir mas.

La comunicacion interna es uno de los principales funciones encargadas de
crear ese clima en el cual el desarrollo de los empleados sea los mas satisfactorio
posible. (Zambrano, 2018, P. 24-25).
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La comunicacion interna es clave para las empresas. Transmite a los empleados
los objetivos de la organizacién, alineando los trabajadores a la filosofia de la
compaifiia, aumentando su motivacion y, en ultima medida, reteniendo talento.

Por el contrario, cuando una compafia no tiene asentada una buena politica de
comunicacion ni los canales adecuados para hacer llegar a los empleados una
informacion clara y veraz, los trabajadores se sienten desinformados y desconectados,
produciéndose una clara rotacion del talento humano de la compafia. (Martinez, 2020,
pag. 1).

Garcia (2012) afirma:

La comunicacién dentro de las empresas siempre ha estado presente, puesto
gue mediante ella circula la informacion y se relacionan los colaboradores, los jefes y
gerentes, pero no en todas las compafiias se tiene conciencia de la necesidad de
implantar una politica sélida, continua y dindmica de gestion de la informacién que
involucre a todos los integrantes de la organizacién, como una respuesta estratégica a

la complejidad de los cambios y desafios que supone manejar una empresa (p.128).

2.6.1.2. Objetivos de la comunicacion interna

1. Dar claridad y transparencia al proyecto de la empresa, difundiendo entre los
trabajadores los planes y las acciones que se van a poner en marcha, en qué
parte del camino se encuentra la empresa y hacia donde se dirige. En definitiva,
acercar la informacion al trabajador, una informacién que éste no sabe de
muchas veces en donde buscar.

Fomentar la participacion diaria del trabajador.

w

Involucrar a las personas en una meta y objetivos comunes, provocando que
aunen sus esfuerzos con el fin de conseguir esos objetivos.

Marcar, rehacer o reformar la forma de realizar las cosas en la organizacion.
Superar la resistencia al cambio, en el caso de que exista.

Fomentar el sentido de pertenencia a un equipo, a una organizacion.

N o g A

Focalizar la atencion en aquellos aspectos que la organizacion considere mas

relevantes.
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Facilitar las actuaciones de la empresa, al punto de que los trabajadores
entiendan y acepten las politicas y objetivos de la misma

Proporcionar sefales de alerta ante conflictos potenciales, de manera que se les
pueda dar solucion de una forma mas facil y rapida (Zambrano, 2018, pag. 24-
25).

2.6.1.3. Clasificacion de comunicacion interna

1.

Comunicacion formal: es una forma de comunicacion que aborda temas
laborales principalmente. Es planificada, sistematica y delineada por la
organizacion. Por lo general, utiliza la escritura como medio de expresion y
canales oficialmente instituidos. Suele ser mas lenta que la informal ya que
requiere del cumplimiento de las normas y tiempos institucionales.

Comunicacion informal: es una forma de comunicacion en la que se abordan
aspectos laborales, que no circula por los canales formales. Utiliza canales no
oficiales (conversaciones entre compafieros de trabajo, encuentro en los
pasillos, bafos, cafeterias, y ascensores). La comunicacion informal no debe
confundirse con el canal informal. Por ejemplo, un desayuno de trabajo es una
reunion informal ya que proviene de un responsable de la empresa quien esta

comunicando formalmente algun tema (Miranda y Pastor, 2015, p. 46).

2.6.1.4. Funciones de la comunicacién interna

1.

Investigar: con la finalidad de elaborar una politica de escucha del clima social
de la empresa que ayude después a la toma de decisiones apropiada.

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

Animar y coordinar: debe crearse una red de corresponsales que informen a los
empleados.

Organizar campafas: como soluciones de los problemas internos a fin de

involucrar a los empleados.
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5. Formar: capacitacion determinada de actividades especificas, incluyendo de

manera especial la capacitacién en comunicacion, que busca que los empleados
sepan como utilizar las herramientas que mejoren la comunicacion dentro de las

organizaciones (Gonzales, Ruiz y Montiel, 2018, pag. 33-34).

2.6.1.5. Ventajas y desventajas de la comunicacion interna

Las ventajas de la comunicacion interna son las siguientes:

1.
2.
3.
4.

Establece excelentes relaciones humanas entre el personal de la empresa.
Se logra dar un sentido humano a la administracion.
Adquisicion de aprecio, gratitud y respeto de las personas.

Brinda un registro, referencia y proteccion legal con respecto a lo que se va a

comunicar.

5.
6.
7.
8.

Promueve la aplicacién uniforme de procedimientos y normas.
Disminucion de los costos de comunicacion.
Se evita la distorsién de mensajes.

Vinculacion con diferentes areas de trabajo.

Las desventajas son las siguientes:

1.

N o g M WD

Flujo lento de la informacion.

Filtracion de informacién condicional.

Ruido en la comunicacién de la empresa.

Puede haber tendencia en desarrollar circuito cerrados.
Baja productividad.

Sobrecarga de la informacion.

perdida del tiempo.

Problemas sobre especializacion (Cali, 2019, parr.5-6).
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2.6.2. Comunicacién externa

La comunicacion externa, va dirigida al publico 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.

Aunque esta vinculada a departamentos tales como gabinetes de prensa o de
relaciones publicas o al de comunicacion corporativa, todos los miembros de la
organizacion pueden realizar funciones de comunicacion externa y de difusion de la
propia imagen de la organizacién (Equipo, 2008, pag. 5-6).

Es el conjunto de mensajes emitidos por cualquier organizacién 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 (Paz, 2012, pag. 71).

Traverso, P et al. (2017) “Se denomina asi a todo tipo de comunicacion dirigida
al publico externo, cuyo objetivo principal es preservar las relaciones publicas y
potencializar la imagen de la organizacion” (pag.22).

Bayer (2005) “Se define como el conjunto de mensajes emitidos por cualquier
organizacion hacia sus diferentes publicos externos, encaminados a mantener o
mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen favorable y a promover sus

productos y servicios” (pag.7).
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2.6.2.1. Tipos de comunicacion externa

1. Comunicacion comercial dirigida a vincularse con clientes, proveedores,
competidores y medios de comunicacion

2. Comunicacion publica que comprende las obligaciones con el gobierno como
son los pagos de impuestos, regimenes laborales, normas ambientales (Vargas,
2019, pag. 29).

2.6.2.2. Objetivos de la comunicacién externa

El objetivo fundamental de la comunicacion externa es proyectar una buena imagen
corporativa y dar a conocer los productos y servicios al publico externo de la empresa;
la misma esta dirigida a todas aquellas personas que mantienen una relacion con la
organizacion tales como: los distribuidores que el autor los denomina clientes
intermedios, los consumidores, los prescriptores, los medios de comunicacion y los
organismos sociales (SN, 2008, pag. 22-23).

El objetivo de la comunicacién externa es informar desde la empresa hacia la
opcion publica. No importa cual sea el enfoque que una empresa adopte sobre la
comunicacion externa siempre debe incorporar "el estilo de la empresa”, su cultura

empresarial, lo que la distingue de las demas. (Ponce, 2004, pag. 31).

2.7. Diferencia entre la comunicacion interna y la comunicacidon externa

La principal diferencia posiblemente sea el destinatario de los mensajes de una u otra.
A grandes rasgos, y tratando la informaciéon como un producto, podriamos decir que los
clientes de la comunicacién interna son todos los agentes que componen la
organizacion, altos directivos, mandos intermedios, y todos los empleados de la misma.
Se trata de crear un clima favorable de trabajo y establecer los canales de
comunicacién necesarios para interconectar a todos los integrantes de la empresa. Los
mensajes deben circular por toda la compafiia y llegar a aquellas personas que

necesiten de esa informacion.
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Por otro lado, el publico al cual se dirige la comunicacion externa son todos
aquellos que rodean a la empresa, el entorno con el que interactta la organizacion. Es
un proceso en el que se relaciona a los miembros de la compafiia con los elementos
gue les rodean.

Es como su propio nombre indica, el proceso de transmisién de la informacién
desde dentro de la empresa hacia el exterior (marketing, publicidad, relaciones publicas
(Gutiérrez, 2014, pag. 9). Ver tabla 2.2.

Tabla 2.2.

Diferencia entre comunicacién interna y comunicacion externa

Comunicacién interna Comunicacién externa
Ocurre entre miembros del personal de un Tiene lugar entre una organizacion,
mismo negocio, marca, organizacion o negocio, marca, empresa u organizacion
empresa. externa
Transmision de informacion  entre Mantiene relacion con terceros

diferentes departamentos y unidades

comerciales
Informal y formal Formal
Ocurre dentro de la organizacion Ocurre fuera de la organizacion

(S.N, S.F, parr. 3)
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2.8. Flujo de la comunicacién en la organizacion

Graveran (2017) define “Los flujos de comunicacion no es mas que la direccién que
toman los procesos comunicativos en una institucién, la trayectoria por la cual llegara el
mensaje al receptor deseado en relacion con el objetivo que persiga” (pag.50).

Por lo tanto, el flujo de comunicacién tiene que ser visto como un proceso en el
cual intervienen factores, tales como la cultura, los valores, el disefio, los medios, los
procesos, y de las personas a las cuales estan dirigidos los mensajes.

Donde se toma en cuenta que estas personas son publicas que interactdan, que
afectan y son afectados por la organizacion y que esta relacién depende de si se
encuentran participando al interior de la organizacion, en cuyo caso son ademas socios
y agentes morales, o si estan ubicados fuera de la institucion (Castellano, Penso y
Fernandez, 2014, pag. 112).

2.8.1. Comunicacioén vertical

Andrade (2005) “La comunicacion vertical es la que se da entre los diferentes niveles
jerarquicos de la organizacion; es ascendente cuando la informacién sube de un nivel
inferior a otro superior, y descendente cuando viaja en sentido opuesto” (pag. 18).

Peir6 (2021) define “La comunicacion vertical es aquella que se manifiesta entre
los cargos superiores y los inferiores de una empresa. Puede iniciarse desde los altos
cargos hasta los trabajadores que ocupan los departamentos mas inferiores o a la
inversa” (pag. 1).

Silva (2021) afirma “La comunicacion vertical se vale del uso de llamadas
telefonicas, emails y reuniones para transmitir grandes volimenes de informacion en
poco tiempo” (parr. 22).

La comunicacion vertical permite identificar y adecuar las expectativas sobre los
trabajadores, puntualizando y clarificando lo que deben hacer, como lo deben hacer y

gué espera la organizacion de cada uno de ellos.
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Una adecuada comunicacion vertical favorece la implementacion de estilos de
direccion adecuados que, a su vez, garantizan el cumplimiento de los objetivos y
favorecen la motivacion e implicacion de los trabajadores (S.N, 2019, parr.4-5).

2.8.1.1. Importancia de la comunicacion vertical

Esta comunicacion permite regular y controlar la conducta de los subordinados en
aspectos tales como: Instrucciones y planificacion de las tareas, informacién relativa
a procedimientos, practicas, politicas, valoracion del rendimiento de los empleados.
(Alvarado, 2010, pérr.10).

2.8.2. Comunicacion descendente

Merlo, Martinez y Cortez (2018) afirman “La comunicacion que se dirige de forma
descendente en una organizacion suele avanzar lentamente, trayendo como
consecuencia tardanza en la llegada de la informacion a su destino, creando
situaciones de frustracion a la administracion de la empresa” (pag.40).

Segun Davilaf (2017) manifiesta:

Este tipo de comunicacion se presenta en los niveles jerarquicos altos y con
direccion especifica hacia los niveles de jerarquia inferior, generalmente esta
comunicacién se presenta en las organizaciones cuya autoridad es centralizada vy
sumamente autoritaria.

Dentro de la comunicacion descendente los principales medios utilizados para el
proceso de comunicacion estan via mando (instrucciones de forma oral al personal) se
presenta: a través de los discursos, reunioén con el personal, via telefénica (pag. 1).

Estas comunicaciones que van del superior al subordinado son basicamente de
cinco tipos: instrucciones de trabajo, explicacion razonada del trabajo, informacion
sobre procedimientos y practicas organizacionales, retroalimentacion al subordinado
respecto a la ejecucion, informacién de caracter ideolégico para iniciar la nocion de una

mision por cumplir (Miranda y Pastor, 2015, pag.42).
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2.8.2.1. Medios mas utilizados en la comunicacién descendentes

Davilaf (2017) manifiesta los medios mas utilizados en la comunicacion descendentes:
1. Memorandum

Cartas

Informes

Manual de operaciones

Folletos

Publicaciones internas

Balance social

Correo electrénico

© 00 N o 00 b 0N

Intranet (pag. 1)
2.8.3. Comunicacién ascendente

La comunicacién ascendente se define como los mensajes que fluyen de los
empleados hacia los superiores, generalmente con la intencion de formular preguntas,
proporcionar feedback y hacer sugerencias.

La comunicacién ascendente tiene como resultado mejorar la moral y las
actitudes de los empleados, por ello los mensajes que siguen las redes ascendentes se
clasifican como de integracion o humanos (Guzman, 2012, pag. 75).

Segun Merlo,K et al (2018) manifiestan:

Esto se presenta comiunmente en las organizaciones, cuando un operador no
alcanza a cumplirlas metas, o existen problemas que afectan directamente la
productividad, o generan conflictos en la empresa; en estas situaciones que los
encargados de estas areas por temor, conveniencia, respeto a los niveles superiores
demando, no dan a conocer muchas veces datos reales de produccion, financieros y

desemperio (pag.41).
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Miranda y Pastor (2015) “Fluye desde los niveles mas bajos de la organizacion
hasta los méas altos. Incluye buzones de sugerencias, reuniones de grupo y

procedimientos de presentacion de quejas” (pag.43).
2.8.4. Comunicacion horizontal

En una organizacién la mayoria de los mensajes se dan de manera horizontal, es decir
aquella interaccion que se da entre los miembros de un mismo nivel jerarquico, este
tipo de comunicaciones se realiza con el fin de mantenerse, valga la redundancia,
comunicados en las operaciones diarias de la misma organizacién (Chiavenato, 2009,
pag.315).

Paz (2012) define “La comunicacion horizontal como el intercambio lateral de
mensajes entre individuos que se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de
la organizacion” (pag.76).

Miranda y Pastor (2015) “Es la comunicacion que fluye entre funciones,

necesaria para coordinar e integrar los distintos trabajos en una organizacién” (pag.43).

2.8.4.1. Importancia de la comunicacion horizontal

Martinez y Nosnik (1988) La importancia de esta es proveer un canal de
coordinacion y solucion de problemas (evitando tener que llegar a consultar a un
superior comun, con la lentitud que ello acarrearia) ademas de que brinda la
alternativa de relacionarse con personas similares en la organizacion, lo que se hace

muy importante para la satisfaccion en el trabajo (pag. 56)
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2.8.4.2. Diferencias de la comunicacion horizontal y comunicacién vertical

La comunicacion vertical es aquella que se pone en practica entre los cargos
superiores y los empleados subordinados dentro del contexto empresarial. Puede
darse de forma ascendente o descendente. Por otro lado, la comunicacion horizontal

es la que se lleva a cabo entre trabajadores de similar nivel jerarquico.

La comunicacion vertical es aquella que se manifiesta entre los cargos
superiores y los inferiores de una empresa. Puede iniciarse desde los altos cargos
hasta los trabajadores que ocupan los departamentos mas inferiores o a la inversa.

La comunicacion horizontal es aquella que se pone de manifiesto entre los
trabajadores que ostentan un cargo de igual importancia, aunque estén en distintos

departamentos

Entre las principales diferencias que existe entre la comunicacion vertical y

horizontal son las siguientes:

1. En la comunicacion vertical los trabajadores se sienten integrados y
escuchados. Esto puede ayudar a que el clima laboral sea mucho mas
positivo.

2. Cuando se trata de una empresa grande la comunicacién horizontal es

atil para fortalecer los grupos (Peird, 2021, 1-7). Ver tabla 2.3
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Diferencias de la comunicacion horizontal y vertical

Comunicacion horizontal

Comunicacioén vertical

No hay tantas distorsiones o equivocaciones
en el mensaje. Al tener el mismo rango
dentro de la empresa hay una comunicacion
mas natural, incluso a veces informal ya que
el emisor y el receptor tienen la misma
posicion laboral

Existe mayor dinamismo, la comunicacion
es mas inmediata y eso genera una
cooperacion mayor entre los trabajadores
Permite una buena coordinacién entre
departamentos de similar rango que ocupan

posicion en el organigrama de la empresa.

Los altos cargos de una empresa y los

empleados subordinados se comuniquen.

El mensaje puede ir hacia arriba o a la

inversa.

Permite dar voz a los empleados con menor
rango y exponer sus sugerencias,
opiniones, y colaborar en la resolucion de

problemas.

(Peird, 2021, parr. 5).
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2.8.5. Comunicacién diagonal o cruzada

Guzman (2012) “La comunicacion diagonal se produce entre individuos o
departamentos que no estan al mismo nivel de jerarquia” (pag. 77).

Marriner (2009) “De naturaleza informal, y utilizada con frecuencia entre grupos
del personal y funciones del mismo nivel, asi como en organizaciones de proyectos, es
otra faceta de la comunicacion multidireccional, habitual cuando las comunicaciones
fluyen en todas direcciones al mismo tiempo” (pag. 11).

Segun Ramirez, Alonso y Vega (2020) afirman:

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
comunicacion diagonal puede ser benéfica. Y el uso creciente del correo electronico
facilita la comunicacion diagonal (pag.42).

Miranda y Pastor (2015) “Es la que cruza distintas funciones y niveles de una
organizacion y es importante cuando los miembros de la misma no pueden
comunicarse por medio de los demas canales de comunicacion” (pag.43).

2.8.5.1. Importancia de la comunicacion diagonal
Las comunicaciones diagonales permiten a los individuos con diversa informacion
participar en la solucion de problemas con personas de otros niveles dentro de la
organizacion. Este sistema de comunicacion informal permite a los directores y
gerentes vigilar las comunicaciones de los empleados y comunicarse con los asociados
de forma rapida, sin pasar a través de un sistema de comunicacién oficial y laborioso
(Paz, 2012, p. 77).
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Segun Andrade (2005)

La comunicacion diagonal es la que se establece entre personas de distintos
niveles y areas. La gran transformacion que estan experimentando las organizaciones
desde hace un par de décadas ha hecho a este tipo de comunicacion (al igual que la
horizontal) cada vez mas frecuente e importante debido a la necesidad de conformar
equipos de trabajo integrados por personas de diversas procedencias, especialidades,
areas, niveles y funciones (pag. 18).

Las comunicaciones diagonales permiten a los individuos con diversa
informacion participar en la solucion de problemas con personas de otros niveles dentro
de la organizacion. Este sistema de comunicacion informal permite a los directores y
gerentes vigilar las comunicaciones de los empleados y comunicarse con los asociados
de forma rapida, sin pasar a través de un sistema de comunicacién oficial y laboriosa
(Marriner, 2009, pag. 11).

2.8.6. Comunicacién escrita.

Segun Robbins (S.F) “La comunicacién escrita son memorandos, cartas, correos, fax,
publicaciones de las organizaciones, noticias de avisos y cualquier otro medio de
transmitir por escrito palabras” (pag. 287).

King (2012) afirma “La comunicacion escrita se caracteriza por contar con
mensajes claros, precisos, concretos y correctos, y podemos estar seguros que el
mensaje que estamos transmitiendo como emisores, el receptor lo va a entender, tal
cual” (pag. 1).

Segun Merlo, K et al (2018):

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

contexto de la informacion a transmitir (pag.44).
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La comunicacion escrita se hace mas dinamica cuando se asemeja a la oral,
como en el caso de las cartas personales y de los mensajes a través de la
computadora, en los que escribimos casi igual que como hablamos.

La comunicacidn escrita soélo utiliza signos linglisticos para denotar
‘expresiones” o “estados de animo”; tiene una estructura gramatical; por lo tanto, tiende
a ser mas formal que la hablada. Cuanto mas conocimiento haya del lenguaje y su
gramatica, mayor sera la probabilidad de redactar o escribir correctamente (Fonseca,

Correa, Pineda y Lemus, 2011, pag. 13-14).

2.8.6.1. Caracteristicas de la comunicacidon escrita

1. Requiere de habilidades de lecto-escritura: Los participantes del proceso
comunicacional tienen que saber leer y escribir en la lengua (idioma) en la que
se transmite el mensaje para poder emitirlo, recibirlo y responderlo, si fuera el
caso.

2. Laretroalimentacion no es inmediata: A diferencia de la comunicacion oral, en la
comunicacion escrita el proceso no ocurre en tiempo real, por lo que la
respuesta del receptor puede tardarse, y en ocasiones ni siquiera hay respuesta.

3. Es permanente: La comunicacion escrita permanece en el tiempo, ya que es un
registro en si misma y durara tanto como el soporte fisico que la contiene. Un
libro, una carta, un correo, un mensaje instantdneo permaneceran alli mientras
no sean destruidos, borrados, alterados.

4. Requiere planificacién: La comunicacion escrita implica una organizacién y
jerarquizaciéon de ideas para que el mensaje pueda transmitirse correctamente.
(Delgado, 2021, P. 1).
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2.8.6.2. Tipos de comunicacion escrita
Actualmente, estos son algunos de los tipos de comunicacion escrita mas comunes:

Correo electronico.
Libros (impresos y electronicos).
Documentos legales.

Periodicos (impresos y digitales).

o bk 0N BE

Péaginas web (informativas, de entretenimiento, personales) (Delgado, 2021, p.
1).

2.8.7. Comunicacién oral.

La comunicacién oral aunque es altamente utilizada dentro de una organizacion, la
compresion de la informacién transmitida no siempre es la deseada y/o esperada,
debido a que influye de gran manera en la interpretacion que cada receptor le dé a la
misma y del ambiente bajo el cual se esté efectuando la comunicacion, estos son muy
comunes en la comunicacion informal, sales de tu departamento para dirigirte a otra
oficina, y saludas a alguien o le das una indicacion, este es un vivo ejemplo de
comunicacion oral (King, 2012, pag. 1).

El principal medio de transmitir mensajes es la comunicacién oral. Discursos,
encuentros formales entre dos personas o discusiones en grupos y sistemas informales
de rumores, son formas populares de comunicacion oral, la ventaja de la comunicacién
oral son la velocidad y la retroalimentacion (Robbins, S.F, pag. 286).

Segun Merlo, K et al, (2018) algunos ejemplos de la comunicacién oral son:

1. Conferencias: se expone algin tema en particular

2. Juntas y asambleas

3. Videoconferencias: se comunican de un departamento a otro, que quiza se
encuentra en otra ciudad con el fin de exponer la situacion del area determinada

4. Servicio telefénico: se comunica de un area a otra por medio de llamadas, y
regularmente es para solicitar alguna informacion que se necesita para

solucionar un problema, o bien, complementar algun trabajo (pag.45).
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La comunicacién oral tiene la capacidad de utilizar la voz, los gestos y todos los
recursos de expresividad de movimientos del hablante. La entonacion de la voz, la
gesticulacion y los movimientos ayudan a interpretar con mas exactitud el significado

de los mensajes; lo apoyan y complementan. (Fonseca, S et al, 2011, pag. 14).

2.8.7.1. Caracteristicas de la comunicacién oral

1. Es efimera: Si no quedan registros (grabaciones de audio, por ejemplo), el
mensaje puede perderse o tergiversarse. La comunicacion termina cuando los
sonidos emitidos por la voz en forma de palabras dejan de escucharse.

2. Depende del lenguaje oral: Por lo tanto, el aparato fonador, responsable de la
voz, debe funcionar de manera Optima en términos de tono, volumen, velocidad,
pausas, etc. Lo mismo ocurre con el sistema auditivo, ya que es el responsable
de recibir el mensaje.

3. El proceso comunicacional ocurre en tiempo real: El emisor puede obtener una
respuesta inmediata de su receptor, lo cual incluye la retroalimentacion
o feedback.

4. Puede apoyarse en otros recursos para complementar la comunicacion: El
lenguaje corporal, los gestos, muecas, sonidos onomatopéyicos e incluso la
apariencia del emisor pueden servir para darle mayor énfasis al mensaje
(Delgado, 2021, péag. 1).

2.8.7.2. Tipos de comunicacion oral

1. Comunicacion oral espontanea: Es el tipo de comunicacion que tenemos la
mayor parte del tiempo. Ocurre cuando el emisor envia un mensaje de manera
no deliberada a un receptor y este le responde. Generalmente se utiliza para
comunicar ideas, reflexiones o estados de animo.

2. Comunicacion oral planificada: Es el tipo de comunicacion que, por su
naturaleza, requiere una estructura previa. La planificacion del mensaje y del

proceso comunicacional puede tener objetivos informativos, de entretenimiento,
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e incluso personales, pero siempre tendrdn una pauta con un inicio y un fin

determinado. La comunicacion oral planificada puede ser: Unidireccional:

(cuando un emisor se dirige a un

receptor o grupo de receptores).

Multidireccional (cuando los roles de emisores y receptores no son estaticos,

sino que se van intercambiando continuamente) (Delgado, 2021, pag. 1).

2.8.8. Diferencia entre la comunicacion oral y escrita

La distincion entre comunicacién oral y escrita tiene que ver con los medios que se

utilizan para expresarse, con la posibilidad de recibir un feedback o respuesta del

interlocutor y con la naturaleza efimera o permanente de dicha comunicacion, entre
otras diferencias (Delgado, 2021, P. 1). Ver tabla 2.4.

Tabla 2.4.

Principales diferencias entre la comunicacion oral y escrita.

Comunicacion oral

Comunicacién escrita

Se establece por la palabra hablada
Su base es el dialogo
El mensaje desaparece al emitirse
Se utiliza el lenguaje gestual
Espontanea
Unidireccional o multidireccional
Es necesario saber hablar para comunicar
un mensaje y oir para recibirlo

Se establece por la escritura

Su base es el texto

El mensaje permanece al emitirse

Se utiliza la gramatica y figuras retoricas
Reflexiva

Unidireccional

Es necesario saber escribir para emitir un
mensaje y leer para recibirlo

(Ayala, 2020, Parr. 4)
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2.8.9. Comunicacién no verbal

Segun Robbins, (S. F) Cada vez que damos de palabra un mensaje a alguien, también
transmitimos un mensaje no verbal. En algunos casos el componente no verbal es todo
el mensaje, por ejemplo, en un bar de solteros un atisbo, una mirada, una sonrisa, un
pliegue del cefio y un movimiento provocativo del cuerpo comunican un significado.

Por todo lo anterior, ninguna exposicion de la comunicacion estaria completa sin
detenerse en la comunicacién no verbal, que abarca movimientos del cuerpo, la
entonacién o énfasis que damos a las palabras, las expresiones del rostro y la distancia
fisica entre el emisor y receptor (pag.288).

S. N (2013) manifiesta:

La comunicacién no verbal incluye expresiones faciales, tono de voz, patrones
de contacto, movimientos, diferencias culturales, etc. En la comunicacion no verbal se
incluyen tanto las acciones que se realizan como las que dejan de realizarse. Asi, un
apreton de manos fuerte, o llegar tarde todos los dias al trabajo son también
comunicaciones.

En las organizaciones las comunicaciones no verbales se dan por las
asignaciones de espacios fisicos, la manera en que se sienta las personas en las

juntas, la forma como se visten (pag. 9).

2.9. La comunicacion en las organizaciones como respuesta a las dindmicas del

entorno

Merlo, K et al (2018) afirman el aporte de la comunicacién en las organizaciones, como
proceso estratégico va mas alla del intercambio de mensajes, sus propositos son
facilitar la relacion de la organizacion con su entorno; apoyar los procesos de
mejoramiento continuo; posibilitar el conocimiento de los intereses y expectativas
guienes sus grupos de interés; fomentar el dialogo, construir vinculos fuertes y

duraderos con estos publicos (pag.37).
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Segun Goldhaber (2015)

La comunicacion en las organizaciones, entendida como proceso planeado y
articulado con objetivos organizacionales, ofrece elementos claves para la comprension
de las dinamicas del entorno y convertir en valor, intangible como la informacion y las
relaciones.

Desde un enfoque tradicional, esta comunicacion se concibe como un flujo de
mensajes dentro de una red de relaciones interdependientes; implica ademas de
propdsitos y medios, personas, actitudes, sentimientos, relaciones y habilidades
(pag.22-23).

Por otra parte, Merlo, K et al, (2018):

La comunicacion en las organizaciones impulsa la generacion de intangibles
(clima, cultura, identidad, imagen); permite la movilizacion de sus miembros en torno a
sus valores corporativas y creencias, sirve para desplegar la estrategia en todos los
niveles, buscando que sea ejecutada y llevada a cabo con éxito, dado que la estrategia
organizacional solo es valida en tanto tenga impacto al interior como al exterior de la

organizaciéon, la comunicacién se convierte en accion clave para dicha articulacion
(p4g.38).

2.10. Escenarios de la comunicacion organizacional

Sepulveda (2019) define “Un escenario o contexto, se refiere a un elemento en donde
ocurren sucesos Yy circunstancias. Estos pueden afectar al emisor o receptor cuando el
mensaje esta siendo emitido o interpretado” (pag. 1).

En general el proceso de la comunicacion se integra por elementos como el
emisor, receptor, sefiales, mensaje, codigo canal y contexto o escenario. También
hablar de un escenario o contexto, se refiere a un elemento en donde ocurren sucesos
y circunstancias.

Estos pueden afectar al emisor o receptor cuando el mensaje esta siendo
emitido o interpretado. En el caso de los escenarios de la comunicacion organizacional

estos engloban tres que son el fisico, social e institucional (Sepulveda, 2019, pag.5).
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2.10.1. Escenario fisico

Andrade (2005) “Escenario fisico, que se divide en interno (distribucién del espacio,
elementos decorativos, condiciones de iluminacion, limpieza y temperatura) y externo
(localizacién, fachada, tamafio)” (P. 39).

Sepulveda (2019) define “Se consideran todos los elementos decorativos de la
organizacion, asi como los informativos” (p. 1).

Dentro de este escenario se puede considerar el interno y externo, y se
consideran todos los elementos decorativos de la organizacion y también los llamados
informativos, por ejemplo: los simbolos de “no pasar’, “solo personal autorizado”
(Gonzéles et al. 2018, pag. 39).

2.10.2. Escenario social

Escenario social, en el que se incluyen factores que tienen que ver con las personas
(apariencia fisica, arreglo personal, pautas generales de comportamiento verbal y no
verbal) y con las relaciones entre ellas, tales como rituales (de interaccién, de
iniciacién, de pasaje y de terminacion), ceremonias de diferente tipo, grado de
formalidad o informalidad en el trato, manejo de los roles y del status, o protocolos de
trabajo, como por ejemplo comportamiento en las juntas (Andrade, 2005, p. 39).

Sepulveda (2019) “El escenario social incluye a la totalidad de factores que se
relacionan con las personas y su interaccion. En este caso pueden ser los papeles de
cada miembro dentro de una reunion laboral” (p. 1).

Este escenario incluye a la totalidad de factores que se relacionan con las
personas y ademas de la interaccion existente entre las mismas, como ejemplo de este
escenario se puede considerar el empleo de papeles de cada miembro de una reunion
laboral. (Gonzales, K et al, 2018, pag. 39).
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2.10.3. Escenario Institucional

Escenario institucional, que tiene que ver con los mensajes que la organizacion envia a
través de distintos medios: elementos gréaficos (logotipos, colores, tipografia, dibujos,
figuras, personajes, mascotas, banderas), linguisticos (slogans, frases, palabras clave,
historias o parabolas), y musicales (jingles, himnos) (Andrade, 2005, pag. 39)

El escenario institucional se relaciona con los mensajes que la organizacion
emite a sus miembros. Al igual que a los proveedores, clientes y demas personas
involucradas. La publicidad, los correos y boletines van dentro de este escenario”
(Sepulveda, 2019, pag. 1).

Relaciona los mensajes que la organizacién emite a sus miembros, proveedores,
clientes, y demas personas involucradas; ejemplos de este tipo de comunicacion en
este escenario son basicamente: memorandums, avisos en pizarra, publicidad, entre

mucho mas (Gonzales et al. 2018, pag. 39).
2.11. Ventajas y desventajas de la comunicacién en la organizacién

Una organizacién con buena comunicacion tiende a generar una mayor satisfaccion
laboral e incluso un mejor desempefio en sus empleados. Haciendo uso de ellas las
personas comprenderan mejor su trabajo, se sentiran mas identificados y participaran
mas en la organizacién. Otra ventaja son los medios escritos que aseguran un registro
permanente de la informacién, lo que con frecuencia resulta necesario (Robleto y
Reyes, 2008, pag. 43).
Segun Alcivar (2013) las ventajas de la comunicacién organizacional:

1. Se mantiene excelentes relaciones humanas el personal de la empresa.

2. Se da sentido humano a la administracion.

3. Se gana aprecio, gratitud y respeto de las personas.

Desventajas de la comunicacion organizacional:

1. Flujo lento de la informacion

2. Filtracion de informacion condicional

3. Ruido en la comunicacion de la empresa (pag. 1)
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2.12. Comunicacion interpersonal

La comunicacion interpersonal es el proceso mediante el cual los seres humanos
intercambian mensajes utilizando cualquiera de sus cinco sentidos: oido, vista, tacto,
olfato y gusto. Puede llegar a ser muy turbulento pues es subjetivo puesto que depende
de los estados de &nimos, percepciones, valores y motivos personales (Traverso, P et
al. 2017, pag.17).

El proceso de la comunicacion interpersonal esta ligado al sistema cognitivo de
cada persona. El conocimiento incluye sus valores personales y experiencias
psicolégicas y estd influido por las caracteristicas de la personalidad, su estructura

fisica y bioldgica y el entorno fisico y social que lo envuelve (Chiavenato, 2009, parr.2).
2.12.1. Importancia de la comunicacion organizacional e interpersonal

La comunicacion ha sido, es y seguira siendo muy importante en la sociedad, por
medio de la capacidad de comunicacién que el hombre ha implementado, se ha podido
desarrollar los avances tecnoldgicos, sociales, politicos, culturales y econémicos, sin la
existencia de la comunicacion el hombre estaria totalmente aislado y jamas se habria
llegado a la civilizacion, surgirian problemas personales, que como se conoce pueden
ser solucionados conversando, pero al no existir comunicacion serian resueltos
mediante agresiones fisicas, prevaleceria la violencia y aumentaria el estado primitivo
del hombre (Zeleddén y Torres, S.F, pag. 20).

Morales (2017) “Dentro de las organizaciones la comunicacion ayuda al
fortalecimiento de las relaciones entre sus colaboradores y puede motivar a los
mismos, creando una cultura organizacional estable” (pag.1).

La comunicacion 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 ultima cumpla mejor y mas rapidamente

sus objetivos (Hernandez, Gallarzo y Espinoza, 2011, pag. 194-195).
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En la comunicacion interpersonal 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. 306).

La importancia de la comunicaciébn en las organizaciones permite que un
ambiente interno y externo este identificado con la misma, adicionalmente este
conduce a que el ambiente externo como los contratistas, proveedores y clientes
sientan y perciban que toda la organizacién se encuentra comunicada (Rodriguez,
2016, p.5).

La importancia de la comunicacion organizacional radica en que esta se
encuentra presente en toda actividad empresarial y por ser ademas el proceso que
involucra permanentemente a todos los empleados. Para los dirigentes es fundamental
una comunicacion porque las funciones de planificacion, organizacién y control solo
cobran cuerpo mediante la comunicacion (Miranda y Pastor, 2015, pag.38).

Es importante resaltar este tipo de comunicacion, ya que vas mas alla que si hay
dos personas juntas que se estdn comunicando para satisfacer mutuamente una
necesidad, si no que la relacion interpersonal que se tiene entre dos personas con este
tipo de comunicacién, puede ayudar a que sean mejores personas, mejores
estudiantes, mejores trabajadores, ya que al expresar ideas, pensamientos y deseos
propios, se sale de muchos errores y hacer sentir mayor seguridad, al sentirse

escuchado y comprendido por los demés (Hernandez, 2012,p4g.46).
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2.12.2. Diferencia entre comunicacién organizacional e interpersonal

La comunicacion interpersonal es la comunicacién de caracter intersubjetivo con otros
sujetos. Tiene una logica de ida y vuelta comunicativa y permite establecer una
posicion subjetiva en relacion a los otros; el lugar que se ocupa en funcion del uso que
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).

En la comunicacion interpersonal, las personas operan de un modo activo, cada
cual reflexiona, valora, expresa tanto verbal como extra verbalmente sus pensamientos,
ideas, editados emocionales, experiencias y vivencias personales. La comunicacién
interpersonal utiliza tres canales o vias: verbal, vocal y visual (Freshman, 2013, parr.4).

La comunicacion organizacional, conocida también como comunicacién
corporativa cuando se trata de una empresa. Consiste en el proceso de emision y
recepcion de mensajes dentro de una organizacion compleja. Dicho proceso puede ser
interno, es decir, basado en las relaciones de la organizaciéon (Fayol, 2006, pag.12).

La comunicacion interpersonal es aquella en la que interactia con otros
individuos, es decir, se establece un dialogo. Es la forma de comunicacion mas
primaria, directa y personal.

La comunicacién organizacional comprende la interna y la externa. Se entrega,
ademas, una explicacion detallada de cada clase de comunicaciéon con ejemplos
relevantes a los negocios, que se debe aplicar en la administracion de empresas
turistas y hoteleras (Traverso, P et al .2017, pag.32).
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Capitulo tres: Politicas y estrategias de comunicacion organizacional

El estudio de la comunicacion organizacional estd cada vez mas en auge y la
experiencia afirman que las organizaciones que la llevan a cabo presentan un mayor
crecimiento pues se tiene en cuenta complejos factores especialmente humanos que
se miden entre los comportamientos y objetivos, politicas, metas y estrategias de la
organizacion para que de esta manera existan lineamientos que permitan el

correspondiente crecimiento de la organizacion (Ramos et al. 2017, pag. 6).
3.1. Politicas de comunicacion

La politica de comunicaciones es un conjunto de lineamientos que han de servir de
referencia a las decisiones y actuaciones de los miembros de una organizacion en
cuanto a los procesos de comunicacion se refiere. Dictan las sefiales de lo que la
empresa desea comunicar, codmo lo debe hacer ya través de qué canales.

Una politica de comunicaciones unifica el lenguaje como método directivo
esencial para ayudar a un grupo de personas a trabajar juntas formando una
organizacion para obtener fines comunes, es decir, se busca generar una accion
coherente al permitir que todos los colaboradores solucionen problemas y tomen
decisiones (Aguilera, 2016. pag. 1).

Son herramientas disefiadas para promover los canales de informacion interna y
externa de una empresa, sea éste ascendente o descendente. Todo esto se produce a
través de la implementacion de canales de informacién, comunicacion y divulgacion de

conocimiento, los cuales permiten el analisis y creacion de politicas (SN, SF, parr.2).
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3.1.1. Politicas de comunicacion en una organizacion

Las politicas de comunicacion en una organizacion son, mas que una herramienta de
gran ayuda y motivacién para quienes componen la organizacion. Estas politicas se

componen en gran medida de los siguientes aspectos:

Canales informativos y de comunicacion tanto interno como externo.
Estrategias orientadas a promover las politicas de la empresa.
Lineamientos establecidos y divulgados con anterioridad.
Compromiso de colaboracion mutua entre el personal y directivos.

Cumplimento de los manuales organizacionales

o gk w b E

Grupos de interés que ayuden a la promocion de informacién y conocimiento
(SN, SF, parr.3-4).

Contar con una politica de comunicacion significa que las personas relacionadas
con la organizacién encontraran en ella un sustento ético, lo que repercutira ademas en
la confianza que esas personas tengan hacia la compafiia, su gestién y los productos o
servicios que realiza.

La politica se puede determinar del personal a través de competencias
comunicativas y compromiso con los valores que establece la organizacién. Una
compafiia no aprueba un valor cuando ella en si misma no esté dispuesta a cumplirlo,
la politica de comunicaciones fracasa o algo de sus valores no se ponen en practica, lo
ideal es que la empresa y los trabajadores se encaminen hacia la misién y visién
establecida para alcanzar los objetivos. Los valores asociados a la politica de

comunicaciones son los siguientes:

Transparencia
Participacion
Respeto
Veracidad

Diligencia

o a0k 0w DN PE

Colaboracioén
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En la politica de comunicacion se establece como espera la organizacién que se
realicen las labores, pero desde un punto de vista operativo como seria un manual de
funciones o la descripcién de una tarea o proceso, la politica tiene una perspectiva
superior que debe permitir mas alla de una descripcidn de actividades a desarrollar, los
parametros que deben tener en cuenta las acciones de comunicacion, sean cuales
fueren las que se realicen para mantenerse dentro de un rango que ademas identifique
la organizacion y permita diferenciarse de otras.

La politica de comunicacion debe ademas aportar a que la interaccién e los
miembros de la organizacién y las diferentes partes que la componen se realice de una
forma dinamica pero direccionada, facilitando la competitividad y la innovacion
(Aguilera, 2006, parr.4-11).

3.2. Importancia de las politicas de comunicacidén en una organizacién

Con una politica de comunicaciones se establece referentes para saber como debe
relacionarse la organizacion con sus diferentes tipos de publico: sus clientes, gobierno,
prensay la sociedad.

De la misma forma, con la politica se puede determinar la seleccion del personal
a través de competencias comunicativas y compromiso con los valores que establece
la organizacion (Aguilera, S.F. pag. 1).

Una politica de comunicacion unifica el lenguaje como método directivo esencial
para ayudar a un grupo de personas a trabajar juntas formando una organizacién para
obtener fines comunes, es decir, busca generar una accién coherente al permitir que
todos los colaboradores soluciones problemas y tomen decisiones

Dichas politicas buscan consolidar una cultura comunicativa y unas conductas
gue apoyen los objetivos corporativos, por ello la politica de comunicacion debe estar
planteada de tal forma que permita establecer las lineas de accion referentes para
orientar las soluciones en cuanto a comunicacion requiera la organizacién (Aguilera,
2007, parr.9-10).
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3.3. Elementos con gque cuenta una politica de comunicacion organizacional

Luego de conceptualizada la politica, se recomienda darle una estructura y cuerpo,

considerando los siguientes puntos:

1. Introduccidn y justificacion.

Objetivos generales y especificos.

w

Valores que regiran las comunicaciones (ejemplo: transparencia, participacion,
respeto, veracidad, diligencia, colaboracién.

Responsable de la gestion de contenidos.

Medios y soportes a utilizar

Identificacion de mensajes clave

Elaboracién e implementacion de planes de comunicacion interna

Indicadores de gestion

© 0o N o 0 b

Mapa de publicos (Avendafio, 2021, pag. 1).

La politica de comunicacion debe contar con los elementos a partir de los cuales
se manifiesten las diferentes interacciones productivas de la organizacion, las directivas
y los trabajadores, los lideres y sus equipos, la comunicacion entre las areas y as
unidades de negocio, en general la comunicacién de la organizacion con sus diferentes
publicos de interés.

La politica de comunicacion debe ser planteada de forma clara y sencilla con el
fin de obtener su aplicacion practica con facilidad, ademas debe ser apoyada por el
compromiso de la gerencia con el fin de generar un acuerdo para su cumplimiento por
parte de todos los miembros de la organizacion.

La carencia de una politica de comunicacion generalmente incide en el clima
organizacional dado que su inasistencia genera insatisfaccién en los trabajadores que
se sienten poco tenidos en cuenta, ademas da a paso a que se generen situaciones de
maltrato al no tener un punto de referencia para ser controlado y puede convertirse en

parte de la cultura de la organizacion (Aguilera, 2006, parr.13-16).
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Aguilera (2007) “Una politica de comunicacién cuenta generalmente con los

siguientes elementos:

Propésito de la politica de comunicacién
Principios

Protocolos

Atribuciones

Alcances

o ok 0N PE

Elementos sancionatorios” (parr.14).
3.4. Estrategias de comunicacion

Lépez (2019) hace referencia a las estrategias de comunicacion como: el proceso que
tiene que conducir en un sentido y con un rumbo, la voluntad planificada
del hombre hacia el logro de objetivos generales que permitan modificar; la realidad de
la cual partimos, sin perder el rumbo, sin perder lo esencial de esos propadsitos (p. 213).

Segun Martinez (2009) una estrategia de comunicacién es la via por la que se
pretende posicionar determinado concepto comunicativo (mensaje principal) entre los
distintos publicos. Se expresa en acciones especificas que definen una alternativa
principal para conseguir el fin y otras alternativas secundarias para lograr el mismo
propésito (pag. 160).

Pérez (2001) Las estrategias de comunicacién desempefian 3 misiones:

1. Demanda la reflexion y el estudio asiduo respecto al vinculo de una empresa o
de una marca con sus publicos: Se trata de fijar las relaciones de una
organizacién con el medio para saber si son las mas idéneas y si la misma tiene
concordancia con la misién y las metas que se aspiran lograr.

2. Descripcion de la linea directriz para la comunicacion: sefiala los sistemas que
son mayormente ventajosos para usar, tomando en cuenta el estudio de las

circunstancias de la empresa.
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3. Otorgar congruencia a la variedad de comunicaciébn de una corporacion: Las
estrategias comunicativas representarian la sefial de partida el cual posibilitara a
los miembros de la empresa poder practicar una comunicacion segura y eficiente

(parr. 4).
3.5. Importancia de las estrategias de comunicacion interna

En la actualidad las empresas trabajan en determinar estrategias cada vez mas
innovadoras que fortalezcan una a una las interacciones internas y externas, en la
organizacion promoviendo el crecimiento y desarrollo empresarial, asi como el estudio
y aprovechamiento de los canales de comunicacion, clima y cultura organizacional,
mercadeo, publicidad y responsabilidad social empresarial, analisis del corazén
ideoldgico, entre otros, es por ellos que las estrategias son importantes. (Rios, P4ez, y
Barbos, pag. 21)

3.6. Tipos de estrategias de comunicacion interna

Existen estrategias de comunicacion diversas y cada una obedece a necesidades y a
objetivos de comunicacion diferentes, cada estrategia tiene que ser creada desde la
experiencia de cada proyecto e iniciativa y a su vez debe ser incorporada al flujo de
trabajo, medida y re disefiada en el tiempo.

La comunicacion es un ejercicio dinamico y cambiante, la tecnologia ‘hace parte
de esta constante transformacién y es muy importante incorporar esta planificacion en
el flujo de trabajo del dia a dia para evitar quedar obsoletos 0 no comunicar lo que
hacemos (Lopez, 2018, parr.3-4).
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3.6.1. Estrategias de comunicacion interna

“‘Las estrategias de comunicacion interna se han convertido en un elemento
indispensable y clave para exigir el éxito empresarial de cualquier compania o negocio”
(Acuia, Dominguez y Navarro, 2017, pag.315).

Las estrategias de comunicacion interna estan dirigidas al equipo de trabajo, estas
buscan fomentar el proceso de comunicacion asertiva que permita la optimizacion de
los recursos y el encadenamiento productivo de las organizaciones.

Algunos canales para tener en cuenta en la planificacion de estrategias de

comunicacion interna son:

Intranet,

Revista digital,
Reuniones aleatorias
Manual de bienvenida
Convencion anual

Reuniones con la gerencia

N o o~ wDbdE

Buzon de sugerencias (Lopez, 2018, parr.5-6).

3.6.1.1. Plan de comunicacién como estrategia interna de una organizacion

“Una estrategia de comunicacion interna debe contemplar acciones planificadas para
influenciar en las actitudes y comportamientos de los empleados. En definitiva, debe

disefiarse como una herramienta para generar cambios” (S. N, S. F, Parr. 3).

3.6.1.2. Definicion de plan de comunicacion
Rodriguez (2016) “Es el plan de desarrollo de una organizacion que permite integrar
todo el publico interno y externo, el plan de desarrollo se puede hacer por proyectos
involucrando a los departamentos o personas realmente necesarios” (pag.17).
Este modelo considera que debe ser una cadena cerrada entre el publico interno

y externo de la organizacién, donde a partir de la conviccién y la motivacion, se logre el
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nivel deseado de efectividad corporativa que enriquece simultdneamente a los
miembros y la organizacion como un todo (Lépez ,2011, p4g.35).

Rodriguez (2016) “Un buen plan de comunicacion sera exitoso, cuando el
mensaje debe ser desarrollado hacia el publico objetivo, transmitiendo el impacto
deseado y la retroalimentacién en su momento (pag.17).

El plan de comunicacién representa la construccion de espacios de interaccion y
accion de los miembros de una organizacion en términos operativos, estratégicos y
humanos.

El plan de comunicacion le permite a la empresa organizar la informacion con
respecto al cumplimiento de unos objetivos, basados en una estrategia empresarial,
con el fin de proyectar una mejor imagen y mejorar la calidad de las relaciones con el
exterior y con los miembros de la empresa.

El plan de comunicacién contribuye a que todos los elementos concernientes a
la consecucién y cumplimiento de una estrategia empresarial, se incluyan en un
método unificado de acciones teniendo en cuenta todos los actores tanto internos como
externos y asi permitir la planeacion de los medios y canales que se emplearan para tal

efecto (Diaz, Loaiza y Zambrano, 2009, pag.22-23)

3.6.1.3. Importancia del plan de comunicacién como estrategia interna

El plan de comunicacién debe estar en términos operativos, dirigidos a temas
funcionales de la organizacion y la coordinacion de acciones, como en términos
motivacionales enfocados al como hacer las tareas, el comportamiento personal, el

mejoramiento de la cultura, la participacion y la socializacion (Diaz et al. 2009, p.23).
3.6.1.4. Pasos para elaborar un plan de comunicacion organizacional

Antes de elaborar un plan de comunicacion, es fundamental que la organizacion
analice y realice un proceso de observacion e identificacion de objetivos primordiales

gue se pretenden cumplir, de acuerdo a una determinada estrategia.
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En consecuencia, las partes de un plan de comunicacion radican principalmente
en la descripcion de la situacién, el planteamiento de los objetivos de comunicacion, las
estrategias de comunicacion, identificacion de publicos objetivos, mensajes basicos,
cronogramas y calendarios.

El plan de comunicacién responde a unas pautas de accion que tiene una
organizacion conforme a la consecucion exitosa de uno varios propositos, de la misma
manera en que debe reflejar rentabilidad, eficacia y debe estar ajustada y pensados
conforme periodos de tiempo (a mediano y corto plazo), funcionamiento y resultados
tangibles e intangibles (Diaz, et al. 2009, pag.23-24).

El plan de comunicacién organizacional debe ser construido de manera colectiva
y consensuada. La participacion de los colaboradores en el proceso es un
reconocimiento que deviene en compromiso, si es gestionado adecuadamente.

Los pasos para elaborar un plan de comunicacion organizacional son:
Diagnéstico de la situacion actual: es una etapa imprescindible antes de definir las
estrategias de comunicacion que seran adoptadas. Consiste en revelar con la mayor
precision posible el estado de las acciones comunicativas en la organizacion. Para
realizar esta evaluacion, pueden utilizarse herramientas como la matriz DAFO. Otra
posibilidad es contratar consultores externos para realizar una auditoria del proceso de

comunicacion interna.

1. Determinacion de los objetivos: estos deben estar en funcion de las metas de la
empresa. Debe quedar claro hacia donde camina la organizaciébn y como lo
hace. Es un ejercicio combinado de visidén y valores compartidos.

2. Diseno de acciones individuales y colectivas: en esta etapa cada empleado, al
igual que cada equipo, debe conocer con antelacion cual es su tarea y forma de
contribuir para el cumplimento de los objetivos. Los plazos, criterios de medida e
indicadores de desempeiio deben ser establecidos de forma consensuada, para
gue de este modo contribuyan al desarrollo integral del colaborador.

3. Ejercicio y evaluacion del plan: una vez disefiado el plan de comunicacion

organizacional, el proximo paso es ponerlo en practica. Es importante que los
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colaboradores perciban que el plan ha salido del papel y que cada uno le toca
hacer su parte, por lo que ademas seré evaluado de forma equilibrada y justa.

4. Adecuacion de acciones y objetivos: el plan no es una herramienta rigida e
inflexible. Se adecua a la realidad de la empresa y del mercado. No se debe
sentir temor de introducir cambios en la planificacion inicial. Donde quiera que
sea detectado un problema, es imprescindible conducir una rectificacién
oportuna y util (Da Silva, 2020, parr.22-28).

3.6.1.5. Formato del plan de comunicacion organizacional

El formato del plan de comunicacién organizacional interna, se adapta a la realidad de

una organizacion, el cual es el siguiente:

1. Visién y mision de la empresa: todo lo que sucede en una organizacion debe
contribuir al cumplimiento de la mision declarada en la planificacidon estratégica.

2. Diagnostico de la comunicacion interna: es fundamental expresar de forma clara
los problemas y potencialidades de la organizacion en el ambito de la
comunicacion interna. En el caso especifico de los problemas, estos deben
formularse estableciendo la diferencia entre el estado real y el estado deseado
de ciertas situaciones.

3. Objetivos: los objetivos del pan de comunicacion interna deben ser concretos.
Tomando en cuenta en consideracién el diagnostico, puede declararse dos o
tres objetivos principales y otros secundarios que tributen de forma légica y
coherente a los principales. Los objetivos del plan de comunicacién
organizacional precisan ser especificos, medibles, alcanzables y relevantes.

4. Publico objetivo: Segun las caracteristicas de la empresa, otras personas
pueden formar parte del publico interno. Es el caso de los inversionistas, los
distribuidores y los accionistas. Luego de establecer estos perfiles, lo ideal es
realizar una segmentacion de empleados y otros integrantes del publico interno y

direccionar de forma adecuada cada una de las acciones y mensajes del plan.
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5. Acciones: es importante sefialar que las acciones del plan de comunicacién
interna deben integrarse al calendario de la empresa. Esto permite que exista
sincronia entre los eventos fundamentales de la organizacion y los objetivos que
se pretenden alcanzar con el plan de comunicacion organizacional (Da Silva,
2020, pérr.29-34).

3.6.1.6. Beneficios del plan de comunicacion para las empresas

1. Fortalecer la imagen de marca de la empresa debido a que, trabajando la
imagen desde adentro, sera mas facil proyectar una buena imagen hacia fuera.

2. Trabajar la estrategia empresarial porque un plan de comunicacién no es solo
externo, sino también interno, y debe conseguir que exista una cohesion entre
los objetivos del equipo directivo y los empleados de los diferentes
departamentos de la empresa.

3. ldentificar el talento y potencial de cada miembro del equipo humano de la
empresa.

4. Analizar en equipo la estrategia de la empresa, mejorando de la consecucién de
los objetivos empresariales al compartir informacion e ideas.

5. Aumentar la fidelizacion hacia la marca, ya que, con el mensaje adecuado, los
clientes conectaron con la empresa y se veran identificados por su filosofia.

6. Permite tomar decisiones rapidas y acertadas, puesto que la empresa tendra un
plan bien trazado y todos los componentes de ésta lo conoceran.
Ayuda a conocer como comunicar la informacion de forma efectiva.

8. Establece pautas a coro, medio y largo plazo para mejorar la imagen de la
empresa y tener un mensaje homogéneo y que represente a su filosofia.

9. Ayuda a conocer qué recursos son necesarios para cada accion, reduciendo asi
los costes de la empresa.

10.Evaluar y mejorar la eficacia de las estrategias a la hora de conseguir los

objetivos establecidos (Quero, 2018, parr.15-24).
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Conclusiones

Explicando las generalidades de la comunicacion como un factor importante y
necesario dentro del proceso administrativo que facilite el mejoramiento continuo
del personal; es importante mencionar que la comunicacion es un elemento
esencial en todas las etapas del proceso administrativo. Las comunicaciones para
los individuos a nivel personal, y colectivo como empresas, es una necesidad,
compartir ideas, socializar y divulgar, es un pilar para el buen funcionamiento de
las organizaciones para que estas puedan lograr objetivos y metas propuestas.
Identificando los tipos de comunicacibn que se pueden practicar en las
organizaciones para obtener una comunicacion efectiva, estos tipos son la
comunicacion interna y externa que puede tomar diferentes direcciones dentro de las
organizaciones, las cuales pueden ser ascendente, descendente, horizontal, vertical,
diagonal, entre otras y se pueden manifestar en los diferentes escenarios, tales como el
fisico, social e institucional. La existencia de tipos de comunicaciones, escenarios y
flujos apoya a todas las estrategias, actividades, acciones y decisiones tomadas por las
empresas. De este modo, se logra la transmisién de informacion o mensajes para que
haya entendimiento.
Describiendo los tipos de estrategias y politicas de comunicacién organizacional
y su importancia para el desarrollo empresarial y desempefio de los colaboradores,
destaca que dentro de las estrategias de comunicacion interna de una empresa es
importante que exista un plan de comunicacion, en el proceso de creacion de este,
permite el involucramiento colectivo de los colaboradores, a importancia del plan de
comunicacion radica en que acopla las metas colectivas que se traza la empresa a

corto, mediano o largo plazo con los objetivos y valores existente de la compaiiia.
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Analizando la importancia de la comunicacion organizacional como herramienta
administrativa para el fortalecimiento de las relaciones humanas en el logro de los
objetivos individuales y organizacionales. Se pudo plasmar que la comunicacion es
necesaria en la vida humana y a su vez en cualquier organizacion, a través de la
comunicacion hay interaccion, relacion entre los individuos, la comunicacion conecta
entre si a las personas, produce confianza. En las organizaciones se logra un mejor
clima, a través de ella se logran objetivos, abre puertas para establecer relaciones

externas con otras empresas y de esa forma lograr un crecimiento econémico.
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