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MARCO TEORICO
2.1 La Comunicacion

La comunicacion puede concebirse como el proceso dinamico que fundamenta la
existencia, progreso, cambios y comportamiento de todos los sistemas vivientes,
individuos u organizaciones. Entendiéndose como la funcion indispensable de las
personas y de las organizaciones, mediante la cual la organizaciéon u organismo se
relaciona consigo mismo y su ambiente, relacionando sus partes y sus procesos internos

unos con otros. (Miller, 1968).

Las habilidades de comunicacion tanto escrita como oral son cruciales, no solo
para la obtencion de un puesto, sino también para desempefiar el puesto con eficacia. El
saber escuchar es una de las habilidades mds importantes en el proceso de la
comunicacion, si se aprende la dindmica de escuchar se pueden prevenir malos
entendidos y errores de comunicacion, asi como, aumentar la capacidad de trabajar mas
productivamente con los empleados y con las demas personas dentro de las

organizaciones.(Hersey, Blanchard y Jonson, 1998 pp. 338-339).

Las comunicaciones, son las herramientas que nosotros, como seres humanos
usamos para interpretar, reproducir, mantener y transformar el significado de las cosas.
Ser humano implica, estar en comunicaciéon dentro de alguna cultura humana. La
comunicacion, entonces, constituye la esencia de la cultura, de la empresa, de la vida

misma. (Arrugo, diciembre 2001).

La comunicacion eficaz requiere respuestas que demuestren interés, comprension
y preocupacion y ademds depende de las siguientes formas de mensaje tal como lo sefiala

Hersey (1998).
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Palabras: términos que elegimos para expresar las ideas que tratamos de
comunicar. Las palabras pueden insultar, dafiar o exaltar. Las palabras ayudan para que

las personas se sientan parte de la organizacion o que se sientan separadas.

Rasgos secundarios del significante: es la parte audible del signo lingiiistico y

consta de ciertos rasgos como: Velocidad, diccion, altura, ritmo y volumen.

Comportamiento no verbal: es todo aquello que ve el escucha en el hablante,

gestos, expresiones faciales, postura, etc.

Teniendo en consideracién las formas anteriores, “La comunicacion es un proceso
basico de la organizacion. Constituye el “sistema nervioso” que da cohesion a las
organizaciones y permite cooperar y coordinarse a sus miembros” (Degot, 1988). Por lo

tanto es algo esencial en cualquier empresa.

2.2 Elementos del Proceso de 1a Comunicacion.

David K. Berlo (1984) afirma que, al comunicarnos, tratamos de alcanzar objetivos
relacionados con nuestra intencidon basica de influir en nuestro medio ambiente y en
nosotros mismos; sin embargo, la comunicacién puede ser invariablemente reducida al

cumplimiento de un conjunto de conductas, a la transmision o recepcion de mensajes.

El proceso de comunicacion es bidireccional, es decir, hay dos partes que estan
involucradas, un emisor y un receptor. Se requieren ocho pasos, sin importar si las dos
partes hablan, usan sefiales manuales o se sirven de otro medio de comunicacion; tres de

esos pasos corresponden al emisor y los restantes al receptor.

Un emisor inicia el proceso de comunicaciéon construyendo un mensaje y
envidndolo a un receptor, éste a su vez analiza la informacién y reconstruye el mensaje a
la luz de sus propios antecedentes y experiencias, los cuales le servirdn para sintetizar la
informacidn recibida. El receptor analiza y reconstruye los significados del mensaje,
sintetiza y construye significados y se convierte en un emisor al responder al mensaje que
le fue enviado. (Berlo 1984). A continuacién se presenta en la figura el Proceso de

Comunicacion de una manera global.
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Figura 1
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Fuente: Berlo, D, K. (1984). Redes de Comunicacién, México, ed. Norma.

2.2.1 Emisor:

El emisor es quien abre el proceso de la comunicacion, el que da a conocer el mensaje y
lo emite. Esto se hace mediante la eleccion, la codificacion y el envio del mensaje. En
una conversacion, el emisor es quien inicia la conversacion. A continuacion se presentan

los 3 pasos que desarrolla el emisor.
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Paso 1. Desarrollo de una idea: es la idea que el emisor desea transmitir. Es un
paso importante del proceso porque si el mensaje no vale la pena, todos los deméas pasos

seran inutiles.

Paso 2. Codificacion: codificar el mensaje consiste en traducir la idea en palabras,
graficas u otros simbolos adecuados para dar a conocer el mensaje. El emisor escoge el
cddigo a fin de organizar las palabras y los simbolos en una forma que facilite el tipo de

transmision.

Existen diferentes tipos de codigos, como el idioma espanol, el lenguaje de los
sordomudos, la clave Morse, las letras, etc. También existen los codigos de grupos
especiales, como la policia, los pilotos, abogados, etc., que tienen una manera especial de
trasmitir sus mensajes. Existen muchos cddigos en la comunicacion: simbolos visuales,
gestos, sefales con las manos, lenguaje, escritura, etc. Debemos elegir un cédigo cuando

nos comunicamos. El cddigo que normalmente usamos es el verbal, el lenguaje.
Los cinco principios para precisar la codificacion del mensaje.

Pertinencia: el mensaje debe tener contenido y significado, por lo tanto se

seleccionan cuidadosamente las palabras, graficas o los simbolos que lo conforman.
Sencillez: formular el mensaje de la manera mas sencilla y clara posible.

Organizacion: el mensaje debe disponerse en una serie de puntos que faciliten su

comprension. Concluir cada punto que se elabore.

Repeticion: los puntos principales del mensaje deben formularse al menos dos

VvECes.

Enfoque: el mensaje debe ser claro; se debe prescindir de los detalles

Innecesarios.

Paso 3. Transmision: una vez desarrollado y codificado el mensaje, se transmite

por el método escogido: un memorandum, una llamada telefonica, una platica personal.
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Los emisores pueden seleccionar también ciertos canales y se comunican en el momento

oportuno. Este paso va intimamente relacionado con el elemento del Canal.
2.2.2 Mensaje:

El mensaje representa la informacién que el emisor desea transmitir al receptor, y que
contiene los simbolos verbales (orales o escritos) y claves no verbales que representan la
informacion que el emisor desea trasmitir al receptor. El mensaje emitido y el recibido no
necesariamente son los mismos, ya que la codificacion y decodificacion del mismo
pueden variar debido a los antecedentes y puntos de vista tanto del emisor como del

receptor.

Segiin Berlo (1984), los mensajes son eventos de conducta que se hallan
relacionados con los estados internos de las personas: garabatos en el papel, sonidos en el
aire, marcas en la piedra, movimientos del cuerpo, etc. Son los productos del hombre, el
resultado de sus esfuerzos para codificar, es decir cifrar o poner en clave comun sus

1deas.

Los mensajes son la expresion de ideas (contenido), puestas en determinada forma

(tratamiento mediante el empleo de un c6digo).

Existen algunos aspectos que deben tomarse en cuenta cuando se elabora un

mensaje:
. Tener en mente al receptor.
. Pensar el contenido con anticipacion.
. Ser breve.
. Organizar el mensaje cuidadosamente: Lo mas importante debe ir

al principio. Asi el tema serd mas claro.

10
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2.2.3 Receptor:

El receptor es quien recibe el mensaje, y a su vez cierra el proceso de la comunicacion
mediante la recepcion, decodificacién y aceptacion del mensaje que se transmitid, y
retroalimenta al emisor. En una conversacion, el receptor es quien responde a la

conversacion. A continuacion se presentan los 4 pasos que desarrolla el receptor.

Paso 4. Recepcion: la transmision permite a otra persona recibir el mensaje. La

iniciativa pasa a los receptores, que se preparan para recibir el mensaje.

Paso 5. Decodificacion: la decodificacion es la traduccion de mensajes a una

version comprensible para el receptor. El emisor quiere que el receptor comprenda el
mensaje en la forma en que fue transmitido, por lo que utiliza cddigos comprensibles para
ambos. Sin embargo, la comprension puede ocurrir unicamente en la mente del receptor,
es ¢l quien decide si ha comprendido o no el mensaje. Un aspecto importante para la
decodificacion del mensaje es la atencion que se le preste, ya sea al escucharlo, leerlo,

etc.

Paso 6. Aceptacion: una vez que los receptores han recibido y decodificado el

mensaje, tienen la oportunidad de aceptarlo o rechazarlo. La aceptacion depende de una
decision personal y admite grados, de manera que el receptor tiene mucho control sobre

la aceptacion de todo el mensaje o solo de algunas partes de €l.

Paso 7. Uso: el receptor hace uso de la informacion, puede desecharla, efectuar

la tarea siguiendo las instrucciones, guardarla para el futuro u optar por otra alternativa.
El ultimo paso es desarrollado por ambas partes tanto receptor como emisor.

Paso 8. Retroalimentacion: cuando el receptor reconoce el mensaje y responde al

emisor, la retroalimentacion ha tenido lugar. La retroalimentacion es la respuesta del
receptor al mensaje del emisor. Esta completa el circuito de la comunicacion, pues el
mensaje fluye del emisor al receptor y de nueva cuenta a aquél. Si no se hace

retroalimentacion esto puede deberse a que el mensaje no se recibid, el mensaje no se

11
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comprendi6 o el receptor no quiso responder. En estos casos, el emisor debe de indagar

la falta de retroalimentacion.
Caracteristicas de la retroalimentacion (Berlo, 1984):
Util: para enriquecer la informacion del emisor.
Descriptiva: para que sea eficaz.
Especifica: de manera que indique la comprension del mensaje.
Oportuna: en el lugar y contexto adecuados.
Percepcion

Es el significado que se atribuye al mensaje por el emisor o el receptor. La manera
en que cada persona organiza los elementos y los significados que les atribuye, influye en
la percepcion del mensaje. El pasado de la persona, asi como sus actitudes también tienen

influencia en la percepcion que se tenga de los mensajes.

Algunos problemas de comunicacion se pueden derivar de la percepcion. La
percepcion selectiva es el proceso de eliminacion de informacién que una persona no
desea o debe evitar. Es decir, solo ver o escuchar lo que queremos y negar lo demés. Por
otro lado, la creacidon de estereotipos es otra forma de percepcion, en donde se aceptan
supuestos sobre los individuos con base en la pertenencia a algun género, raza, edad, etc.
Estos estereotipos distorsionan la realidad y pueden llegar a causar problemas de

comunicacion.
Canales

El canal es el medio por el cual se trasmite el mensaje. Este puede ser una conversacion,
un medio escrito, electronico, etc. No todos los canales poseen la misma capacidad para

trasmitir informacion.

12
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Los documentos formales, tienen una capacidad de transmision baja, y una
conversacion personal tiene una alta capacidad de transmision de informacion, ya que

involucra tanto comunicacion verbal como no verbal.

Los canales de comunicacion pueden ser formales o informales. En la vida
organizacional, los canales formales son aquellos como cartas, correos electronicos, etc.,
en donde se transmite informacion sobre aspectos laborales. Los canales informales, por
su parte, son las redes de comunicacién que se llevan a cabo a través de interaccion

social, con preguntas, comentarios, etc.
2.3 Barreras de la comunicacion:

En el proceso de comunicacién también pueden existir problemas que traen como
consecuencia los tan frecuentes "malentendidos" o "fallas de comunicacion". Las barreras
son obstaculos en el proceso, que pueden anular la comunicacion, filtrar o excluir una

parte de ella o darle un significado incorrecto, lo cual afecta la nitidez del mensaje.
2.4 Tipos de Comunicacion

Existen dos tipos de comunicacion, que en forma simultanea pueden influenciar el
comportamiento del hombre. Es en cada una de ellos donde se almacena la informacion
obtenida sobre algiin dato o circunstancia importante dentro de las organizaciones,
expresandose de manera distinta, dependiendo de que tipo de comunicacién se trate.

(Hughes, 1986).

Externa: es la creada por la administracion para controlar el comportamiento
individual y grupal, pero sobretodo para alcanzar metas de la organizacion. “Este sistema
es dictado por el ambiente técnico, politico y econémico de la organizacion” (Hughes,
1986). Generalmente se utiliza para: “decisiones acerca de modificacién de conductas,

efectuar cambios operativos o de actuacion, entre otras cosas” (Calderdn, 1990).

Interna: en toda organizacion, la comunicacion fluye por canales de autoridad y
responsabilidad, que son conocidos como formales (correspondencia, instructivos,

manuales, ordenes, etc.).

13
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La comunicacion interna se crea y desarrolla con la interaccion de la gente dentro

de estos canales formales.

Dentro de los grupos informales de cualquier organizacion, también se origina
comunicacidn, que por no seguir los canales formales, se le conoce como comunicacioén
informal, (opiniones, comentarios, rumores, etc.), en ocasiones esta puede ser de gran
importancia, ya que por su naturaleza puede influir mas que la comunicacion formal, e
inclusive ir en contra de esta. Por estos motivos se recomienda a las organizaciones que

los canales de comunicacion formal se apoyen en las redes informales (Calderon, 1990).

2.5 La Comunicacion Interna

La comunicacion interna es el intercambio planificado de mensajes en el seno de una
empresa, y que responde a un fin previamente planificado. Su funcién principal es apoyar
culturalmente el proyecto organizacional, la primera misiéon de una estrategia de
comunicacion interna es crear las condiciones necesarias para la satisfaccion de la

estrategia general. (Thomas, 2002).

2.5.1 Funciones de la comunicacion interna

De acuerdo a Thomas (2002), la Comunicacion Interna cuenta con tres funciones

principales que son:
a) Implicacion del personal
b) Cambio de actitudes

c) Mejora de la productividad

a) Implicacion del personal:

Mantener una relacion entre el individuo y la empresa para que el trabajador se implique

y cumpla sus expectativas dentro de la organizaciéon, de manera que asocie el éxito

14
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personal con el éxito de la empresa. Si se aplica bien, el empleado se sentira valorado y

unido a la institucion; ademas se le reconoce un lugar en el seno de la organizacion.

Se debe perseguir que los empleados consigan la mayor cultura organizacional
posible: nocion que tiene el individuo de la empresa en que trabaja. Cuanto mayor sea la

cultura organizacional, mayor sera el conocimiento de la empresa, etc.

b) Cambio de actitudes

La dindmica mas repetida de las empresas en los ultimos afos es la del cambio. La
incorporacion de las nuevas tecnologias junto con la internacionalizacion de las empresas
y de las nuevas economias son las causas mas comunes, que van a exigir ese cambio

constante por parte de los miembros de las organizaciones..

Por tanto, se debe intentar que los cambios no sean traumaticos o que lo sean lo
menos traumaticos posibles. Hay pocas cosas mas estresantes, que una absorcion o una
fusién, porque se va a producir una duplicidad de puestos de trabajo. Una vez realizada la
fusion (p.e.) debe informarse a los trabajadores para que no se cree un clima de tension.

Para evitar esas crisis lo mejor es tener un buen plan de comunicacion.

¢) Mejora de la productividad:

Se va a conseguir:

- Mediante la transmisiéon de informacion operativa: asegurandonos que la

informacion de que disponen los trabajadores les llega correctamente.

- Sensibilizando al personal respecto a los objetivos de rentabilidad de la

organizacion.

Al igual que con la calidad, la comunicacion se hace patente, cuando se atiende el
costo que implica la no-comunicacion dentro de una organizacion, involucrando
problemas como descoordinacién, duplicidad de funciones, y mal clima laboral. La
comunicacion interna debe de actuar como un factor de cohesion e integracion de las

personas hacia la consecucion de resultados. Si se contempla la comunicacion de esta
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manera, aporta a la empresa una clara vision de la situacion actual en la que se encuentra,

y que tramo se debe de recorrer para lograr la situacion deseada. (Andersen, marzo 2002).

La comunicacién interna busca hacer del conocimiento de los empleados lo que
piensan los mandos superiores, que estos también conozcan el pensamiento de los
empleados, y que los empleados se conozcan entre si. En la organizacion actual, es muy
importante hacer llegar la suficiente informacion a los trabajadores para que se sientan
implicados en los distintos proyectos. Ademds, hay que contar con su opinién. La
responsabilidad de iniciar y mantener una buena comunicacion recae en los mandos

superiores. (Berlo, 1984)

Desde el punto de vista de la organizacion, un elemento que hace dinamicas las
acciones dentro de las organizaciones, que puede considerarse como el lubricante de la
empresa, es la comunicacion interna, la cual deberd favorecer la participacion e

implicacion de todos en un proyecto comun de la empresa. (Ortiz, 2001).
Figura 2

Comunicacion Interna en la Empresa
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Fuente: Hersey, P. "Administracion del Comportamiento Organizacional", 1998, 7a. edicion,

México, Prentice Hall.
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Hersey (1998) ha investigado cinco sistemas bésicos de comunicacidn interna en
las organizaciones: comunicacion descendente, ascendente, horizontal, por rumores y en

redes. Los cinco sistemas se clasifican en canales de comunicacion formales e informales
2.5.2 Canales de comunicacion interna
Canales Formales.

Comunicacién descendente: es la mas comun. La informacion fluye hacia abajo

en la estructura jerarquica de la organizacion, su medio de uso es el escrito y trasmite,
indicaciones concretas, perfil del puesto, politicas y objetivos, retroalimentacion e
informacion ideologica. El contenido de esta comunicacion es toda aquella informacion
que ayude a las personas a comprender mejor su funcion y la de los demas; que
incremente el sentido de solidaridad con la empresa; y que refuerce la motivacién u

autoestima de los trabajadores.

En primer lugar, la comunicacion descendente debe informar a los empleados

sobre:

— Cuadl es la funcion de la organizacion, cuales son sus objetivos, actividades y

organizacion.
— Cuadl es su lugar organico, qué lugar ocupa en la organizacion.
— Quién es su superior y su supervisor inmediato, ante quien es responsable.

Estas informaciones permiten que cada empleado conozca el sentido de su trabajo

en relacion con la organizacion y de ésta en la sociedad.

La comunicacion descendente puede realizarse directamente desde el superior
jerarquico mas alto a todos los componentes de la organizacion, pero esta situacion, en
una empresa mediana o grande, es practicamente imposible, por lo que, en la mayoria de
los casos la informacion va llegando en cascada a través de los mandos intermedios, lo
que puede dar lugar a que el mensaje final pueda estar desvirtuado con respecto al

original.

17
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Una forma peculiar de comunicaciéon descendente es la evaluacion del
desempeilo, es decir, la informacion a los empleados y subordinados del grado de calidad
y cantidad en la realizacion de sus funciones. Para que la evaluacion sea correcta, ha de

cumplir las siguientes condiciones:
-Estar relacionada con el trabajo. Evaluar el trabajo, no la persona.

-Oportuna en el tiempo. La mejor evaluacion es la que se realiza inmediatamente

después de terminar la tarea.

-Especifica. Diciendo exactamente lo que estd mal, evitando las vaguedades

como: no sirve para nada, esta mal hecho, etc.
-Objetiva. Basada en aspectos observables y comprobables.

-Deseada. Que el subordinado la desee como medio para mejorar y porque no le

supone un conflicto al cumplir las condiciones anteriores.

-Con confirmacion de que se ha entendido. Asegurandose de que el subordinado

ha entendido lo que le hemos indicado y sabra hacerlo bien en posteriores ocasiones.

Comunicacién ascendente: puede ser verbal, no verbal o escrita, brinda

retroinformacién y no-informaciéon cotidiana. El lider eficaz se asegura que la

comunicacion sea honesta y clara.

Es aquella que discurre hacia arriba en la estructura jerarquica de la organizacion.
Incluye la comunicacién a los superiores de opiniones, sugerencias, ideas, propuestas
quejas, y problemas de los empleados. Seria la retroalimentacion de la comunicacion

descendente.

La comunicacion ascendente suele ser menos comun que la descendente y se
descuida maés, pero, paulatinamente las empresas se van haciendo conscientes de su
importancia. El alcance y la eficacia de este tipo de comunicacion dependen en gran

medida de la cultura de la organizacion.
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Comunicacidn horizontal: es la informacién entre grupos de trabajo o personas
que estan al mismo nivel jerarquico, es menos formal, y se difunde con amplitud y

rapidez en tiempos de crisis.

Es en este tipo de comunicaciéon donde es mas factible que aparezca la
comunicacion informal. La division del trabajo y el compartir funciones que, por un lado,
hace aumentar la productividad, puede por otro, dar lugar a problemas de coordinacion
entre departamentos o empleados del mismo nivel. La empresa puede desear que sus
empleados se encuentren divididos con el fin de seguir el plan de "divide y venceras".Se
sabe que la comunicacion horizontal es mds intensa que la vertical, dado que las personas
se comunican con mayor sinceridad y libertad con sus iguales que con sus superiores.
Ademas, la comunicacion horizontal evita la pérdida de tiempo que supone el que cada
informacion que se desee transmitir a un igual pase primero por el mando superior y

luego baje al destinatario original de esa informacion.
Canales informales

Comunicacion por rumores: los superiores, no ponen mucha atencioén a este tipo

de comunicacion, los rumores surgen por la necesidad de comunicacién que tiene la
organizacioén. Los rumores no tienen una direccion y su informacion es incompleta. Un

mando superior eficaz, va a considerar los aspectos positivos y negativos de los rumores.

Comunicacion por redes: es una comunicacion informal que se establece con el

trato regular de los miembros de la organizacion. Las redes estimulan la identificacion
con el trabajo y sirven como unidades de socializacion. (Hersey, Blanchard y Jonson,

1998 pp.352-354).

No es posible eliminar la comunicaciéon informal, pues constituye la
manifestacion de una realidad subyacente cuya inevitabilidad estd demostrada; se busca
no combatir este tipo de comunicacion, sino utilizarla inteligentemente como ayuda para

la difusion y la recepcion de las informaciones al igual que con los canales formales.

Los objetivos asignados a la comunicacién interna responden a la satisfaccion de

algun tipo de necesidad. Por un lado la comunicacion interna en la empresa responde a la
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exigencia de satisfacer una necesidad latente en las personas que forman parte de la

misma (Albizh, 1992).

La comunicacidn interna es una via para que las personas, mediante la
transparencia en el conocimiento de los temas que les afectan, puedan sentirse mas

involucradas en sus actuaciones cada dia, y aumentar su motivacion personal.

Por otro lado, la comunicacién interna satisface las necesidades propias de la
organizacion ya que contribuye a alcanzar los objetivos finales, reduce la conflictividad y

mejora el clima de trabajo. (Somoza, 1995).
Las herramientas mas comunes para llevar a cabo la comunicacion interna son:

Comunicados internos: Es la via menos costosa y de las mas efectivas. Resume

las actividades de los diferentes departamentos. Implica una comunicacion horizontal y

su periodicidad va a estar determinada en funcion de la empresa.

Tablon de anuncios: su colocacion debe ser estratégica y procurar que esté al

alcance de todo el mundo. La informacién que se exhiba debe de ser precisa.

Buzoén de sugerencias: es una manera eficaz de hacer participe a la gente en la

politica de la empresa.

Reuniones: los empleados valoran la comunicacion cara a cara, con este tipo de

comunicacion se busca la participacion de todos mediante preguntas y sugerencias.

Intranet: la nueva tecnologia posibilita la comunicacion interna. (Flores, 2001).

2.5.3 Barreras de la comunicacion interna.

Las barreras son una de las cosas mas importantes a tener en cuenta en la comunicacion

de una empresa

Pueden definirse como todas aquellas interferencias que pueden limitar la
decodificacion del mensaje. Estas interferencias pueden prejuiciar una comunicacion,

filtrarla o darle un significado equivocado. (Thomas, 2002).
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Las barreras podriamos clasificarlas de acuerdo a Thomas en personales, fisicas y

semanticas.

Personales: son interferencias de la comunicacién que provienen de las
emociones, los valores y los malos habitos del individuo. Estan constituidas por
interferencias de la comunicacion que surgen de las emociones humanas, de la tendencia
a juzgar y valorar y de malos habitos de escuchar. Las barreras personales propician una
distancia psicoldgica que impide una comunicacioén idéonea. Nuestras emociones actiian
como filtros de la comunicacién. Vemos y oimos unicamente lo que nuestra sintonia

emocional nos permite ver y oir.

Fisicas: son interferencias de la comunicacion que ocurren en el ambiente donde
¢sta se realiza, estdn constituidas por interferencias en el canal de comunicacioén. Entre

las barreras fisicas encontramos los sonidos que interfieren la comunicacion (ruidos).

Semanticas: surgen de la limitacion que tienen los simbolos con los que nos
comunicamos, cuando el significado no es el mismo para el emisor que para el receptor.
Generalmente los simbolos tienen una variedad de significados y nosotros utilizamos uno
en concreto. Una barrera semantica conduce a una barrera emocional que bloquea la
comunicacion. Otro problema semantico lo constituye el significado multiple. Para
erradicar significados inapropiados tenemos que acudir al contexto de la comunicacion en

el que las palabras adquieren su significacion apropiada.
Factores a tener en cuenta para eliminar barreras:

La adecuacion del mensaje al posicionamiento sociocultural del receptor. El emisor
tendra en cuenta las habilidades comunicativas de la audiencia, su conocimiento,
actitudes y su posicionamiento sociocultural. Mantener una observacion constante sobre
la audiencia, procurando detectar expresiones que indiquen falta de atencion, fatiga o
incomprension. No hay comunicaciéon posible con audiencia pasiva, apatica o no
participativa. La actitud del emisor deberd ser siempre de servicio y no de sancion.

(Thomas, 2002)
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Elementos distorsionantes de la personalidad del emisor. El emisor debera tener
en cuenta aquellos elementos de su personalidad que pueden ser una barrera para la
audiencia y deberd intentar una empatia psicologica (ponerse en el lugar del otro) con la

audiencia para limar estos elementos.
2.6 La Comunicacion en la empresa

Si en la vida privada y personal es importante la comunicacioén, en una organizacion
empresarial con unos objetivos muy definidos que es preciso conseguir y con muchos
integrantes es algo fundamental. La comunicacion siempre ha existido en la organizacion
porque es la que permite que se entablen relaciones entre los individuos; debe poseer un
lenguaje que la exprese y permita ser comprendida por los otros. Ademas de servir para la
necesaria coordinacion de actividades meramente profesionales y operativas, la

comunicacion en la empresa es necesaria para:

e Eyvitar el aislamiento del empleado, que puede experimentar a pesar de trabajar junto

a muchos compaifieros.

e Evitar el aislamiento que suele suponer la especializacion y division del trabajador,
que puede dar lugar a ignorar lo que otros hacen y a pensar que lo Gnico importante

es lo que uno realiza.

e Dar sentido a la propia tarea como un engranaje de una cadena en la que, todas las

piezas son imprescindibles y, por tanto, aumentar la motivacion.

Para Koontz y Donell (1985) la comunicacion en la organizacion, es la fuerza que
une entre si a las personas, a través de la cual pueden llegar a un punto de vista comun y

comprender y cooperar para lograr los objetivos y fines organizacionales.

Por su parte Bernard (1970), contempla a la comunicacion como el medio de

enlazar a las personas en una organizacion, con el objeto de lograr un propdsito comun.
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La necesidad de la empresa de comunicarse con los miembros de su organizacion
y gestionar la informacién que circula de manera interna ha ido cobrando reconocimiento

a lo largo de los afios noventa. (Iglesias, 1998, Parr.1).

Pinillos (1996) define la comunicacion interna como el intercambio planificado de
mensajes dentro y fuera de la organizacion. Para poder realizar este intercambio debe
haber un fin, un motivo, y un plan que tendra la empresa (plan de comunicacion). Existe
una necesidad de las empresas por comunicar. En el mercado actual ya no se vende lo

que se produce sino que se produce lo que se vende (se vende lo que el cliente demanda).

En pocos afios se ha ido elevando la comunicacion interna a la categoria de
funcién directiva, se le ha proporcionado ubicacion en la empresa y se le ha asignado
presupuesto y capital humano, en la medida en la que se han ido diversificando las
funciones asignadas. (Degot 1988). La comunicacion juega un papel fundamental en el
desarrollo de cualquier interaccion humana, maxime cuando su campo de accidn se
circunscribe a la actividad laboral, en donde es preciso que los mensajes sean leidos con

un minimo de distorsion para alcanzar un desempefio eficiente.

Los beneficios de contar con una buena comunicacion interna son beneficios
monetarios concretos para lograr un objetivo especifico. Y son beneficios concretos
porque sus riesgos son reales: una mala comunicacion afecta el trabajo, se demoran, se
duplican o se pierde calidad en las tareas, baja la productividad, hay desmotivacion,

incertidumbre. Perder eficiencia significa perder dinero. (Formanchuk, 2002).

En términos generales, es el lider quien determina el clima de la organizacion e
influye sobre las actitudes de los miembros de la empresa. Hace esto a través del tipo de
comunicacion que desarrolle con los empleados. Sin embargo, aunque los lideres de la
organizacion tienen una responsabilidad primordial en la comunicacion efectiva, también
comparten esta responsabilidad todas las personas dentro de la organizacion,

independientemente del nivel jerarquico en el que se encuentre. (Koontz y Donell, 1985).

En la empresa el lider debe usar todos los medios a su alcance para comunicar la

cultura deseada y conseguir una mejor calidad de vida laboral de todo el equipo. Los
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lideres de equipos de trabajo en empresas del siglo XXI, existen para asegurar que lo que
el trabajador haga sea coherente con lo que quiere la empresa, la habilidad de
comunicacion, es la que le permitird crear y producir valores y significados compartidos
y provocar cierta reaccion emocional en el grupo de colaboradores, y asi se va a sentir

parte del proyecto de la empresa. (Arrugo, 2001).

Como lider, la comunicacion que entable con sus seguidores debe de considerar
tanto el mensaje que emite, como la retroalimentacion de los seguidores. La
comunicacion no siempre fluye directamente del lider al seguidor, los ciclos de
retroalimentacion determinan si el mensaje emitido fue recibido e interpretado con
exactitud. El lider exitoso cumple con dos metas en el proceso de comunicacion:

influencia y eficacia. (Hersey, Blanchard y Jonson, 1998 pp.338,339).

Las caracteristicas del entorno actual en el que se desenvuelve la organizacion
exigen una continua adaptabilidad, asi como la flexibilidad suficiente para poder reducir
los efectos del cambio y poder acrecentar el aprovechamiento de las oportunidades que

ofrece el entorno. (Degot 1988).

En los ultimos afios se ha ido multiplicando los objetivos y las responsabilidades
atribuidas a la comunicacion interna, a la par ha ido cobrando reconocimiento y un lugar
dentro del organigrama de las organizaciones. Sin embargo no hay que olvidar que es un
tema novedoso y que no puede llegar a ser contrastado con otros debido a su dificultad de

medicion. (Fernandez 1992).

Es un error esperar a que suceda un conflicto para comenzar a actuar, por ese
motivo es primordial poner en marcha el programa de comunicacion interna, el cual en la
mayoria de los casos, va a quedar en manos del responsable del departamento de
Recursos Humanos. Actualmente, las empresas act@ian a un ritmo muy rapido en un
entorno que cambia a toda velocidad. Para adaptarse a estos ciclos es necesario un
personal que se encuentre motivado e informado, con ganas y fuerzas para evolucionar, al
mismo tiempo que lo hace la empresa. La comunicacion interna no es simplemente la
informacion que corre desde la direccion a la base, implica un sentido descendente y

horizontal. (Flores, 2001).
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Existen tres requisitos que funcionan para que los empleados se comuniquen

dentro de la organizacion:
& Convertir la comunicacion en una prioridad dentro de la empresa.

& Facilitar oportunidades y medios para que los empleados se comuniquen con su

superior.

& Crear un ambiente de confianza donde cada uno pueda decir lo que piensa y ser

escuchado.

La innovacion de las compaiiias depende de la buena comunicacion que exista de
abajo hacia arriba, ya que en la comunicacion muchas veces es mas importante recibir
que dar. La comunicacion es un proceso diario permanente, no algo limitado a los medios

o eventos y se da dentro de la organizacion, se quiera o no. (Arrugo, 2001).
2.7 Finalidades de la Comunicacion en la empresa

Toda comunicacion empresarial cuenta con finalidades bien establecidas, las cuales son
necesarias para que la comunicacion se dé manera adecuada y favorable para los fines

propios del negocio. Estas finalidades son:

Toma de decisiones: para que este proceso pueda ser completado los

administradores deben contar con las herramientas necesarias que los lleven a elegir de
manera eficiente la decision que mayores beneficios traerd a la empresa, es decir, tienen
que tener a la mano toda la informacion que dard “conclusion respecto al curso de accioén
que seria mas conveniente para la empresa, teniendo en cuenta las posibles consecuencias

—buenas y malas- que esto acarrearia” (Blum, 1976).

Motivar: en todas las empresas la motivacion que se le da a los empleados es
basica, ya que cuando un empleado esta a gusto en su lugar de trabajo y se siente parte
importante de ¢l trabaja con mayor fuerza y su actitud es mas agradable y placentera, lo
que es necesario en empleados que forman parte del equipo de cualquier organizacion.

(Blum, 1976).
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Establecer v proyectar una imagen: Es responsabilidad directa de los gerentes y

directores crear la imagen que desean proyectar de su empresa, esto no podria ser posible
sin la cooperacion de sus empleados. Es importante que dentro de la empresa la
comunicacion entre jerarquias fluya de una manera eficiente haciendo que la empresa se
entienda y trabaje a la perfeccion, lo que va a reflejar y proyectar una buena imagen que

beneficiara a la empresa.

2.7.1 Efectos principales, de una inadecuada comunicacion en la

empresa.

No identificacion del trabajador con la organizacion, dando lugar a una carencia de
motivacion y de participacion del empleado, lo que origina una disminucién en la

productividad unitaria y una insatisfaccion personal.

Falta de especificacion de funciones y cometidos, lo que distorsiona las relaciones

entre las distintas unidades orgéanicas, causando conflictos

Desconocimiento de los avances tecnologicos, una de cuyas consecuencias
directas es el desaprovechamiento del potencial humano de la empresa que,
paulatinamente, se va quedando técnicamente atrasada, fendmeno que termina
repercutiendo en la calidad de los productos y servicios ofrecidos, y también de la propia

imagen de la compaiiia.

Creacion de un sistema de comunicacion informal debido a las carencias de la
estructura formal. Estos sistemas, en muchas ocasiones, en vez de informar distorsionan

la realidad de los hechos.

Hoy en dia, en que los estudios de cultura corporativa, identidad corporativa y
cultura empresarial estdn adquiriendo dimensiones muy interesantes, puede afirmarse que
no existe una cultura corporativa fuerte, basada en compartir normas, creencias, objetivos
y cuyo fin dltimo sea conducir la empresa a la meta comin, sin una buena politica de

comunicacioén interna. (Pinillos, 1996).
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2.7.2 Redes de comunicacion en la empresa

Segun Greenbaum (1974), las cuatro principales redes de comunicacion son:

La red reguladora u orientada a tareas: es aquella que se refiere a politicas,

procedimientos, reglas y relaciones entre superiores y subordinados.

La red de innovacion: es aquélla que incluye, solucion de problemas, reuniones y

sugerencias de cambios.

La red de integracion: consiste en los elogios, recompensas, promociones y

aquellos aspectos que relacionan las metas de la empresa, con las necesidades personales.

La red de informaciones e instrucciones: que incluyen las publicaciones de la

compafiia, tableros de avisos, boletines y los rumores.
Tipos de comunicacion dentro de la empresa segun Thomas:
En cuanto a su ambito son:

Interna, que enlaza los distintos escalones jerarquicos y departamentos.
Esta, a su vez, puede ser vertical u horizontal. La primera se establece entre la
direccion y los empleados (puede ser descendente o ascendente) y la segunda, entre

empleados del mismo nivel.
Externa, que enlaza la empresa con el entorno.
En cuanto a su codigo, puede ser:

Escrita, cuando se realiza por medio de documentos escritos, bien por
encontrarse alejados del emisor y el receptor, o porque es necesario que quede

constancia del hecho.

Oral, cuando se realiza con la voz, sea con el emisor y receptor juntos o

separados por medio de teléfono o radio.
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Por su grado de formalismo, puede ser

Formal, la establecida oficialmente por la empresa u organizacion en cuanto

a momentos, canales, estructuras, redes, etc.

Informal, la que se encuentra fuera de las reglamentaciones de la empresa y
puede producirse tanto dentro como fuera de ella y del horario de trabajo. Surge de

las relaciones espontdneas, por afinidad, que se establecen entre las personas.

Son ejemplos de comunicacion informal u organizaciones informales los
grupos que se forman para charlar en los descansos, para desayunar, los
trabajadores que comparten un medio de transporte o que pasan parte de su
tiempo libre juntos, bien en actividades organizadas o simplemente de diversion.

(Thomas, 2002).

2.7.3 Redes de comunicacion formal

Establecidas con el objetivo de hacer llegar la informacidon necesaria en el momento
preciso y a la persona adecuada. Estas redes formales respetan la jerarquia empresarial y

solo tienen en cuenta el puesto de los individuos, no su personalidad.

Los flujos de comunicacion formal han de ser regulares, estables y previsibles,
evitando asi la sobrecarga o insuficiencia de informacién, que daria lugar a problemas de

distorsion y omision y serian fuentes de rumores incontrolados.

De acuerdo a Berlo (1984), los tipos mas frecuentes que pueden adoptar estas

redes formales se muestran, a continuacion, en la siguiente figura:
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Figura 3

Redes de Comunicacion Formal

Redes de Comunicacién Formal
Tipos de Red Caracteristicas

Fed en cadena Las comunicaciones se establecen con el miembro
mas proximo.

Mingln miembro esta totalmente asilado.

..... - La persona que estd en el centro de lalinea estea

i mejorinformada
Fed en estralla Elindividuo del cantro puede comunicarse contodos
..... - }\‘ A/ﬂ'ﬁ. las demas.
resulta muy eficaz para tareas simples.
Sélo el individuo que fiene una posicidn central iene
‘ﬂ' . '\4 un lugar privilegiada; en el resto se da senzacion de
; o frustracian.
Combinala red en cadena v en estrella.
Fed en ™ - ) . .
E=s efectiva para realizar acdones complejas
3‘} '\. divididasen midltiples acdones mas simples.
' -QH - o Las miembros lejando del centro se sienten freutrados.
“' e g
Fed en circulo Mo hay comunicadones transwersales.
‘{ e ‘i Hingdn miembro esta aislado.
Lainformacién se puede deformar o perder.
ﬁ o La tranzmizion de la informacidn es lenta.

..... i

Red de wias multiples . . .
-aff— Fermite 3 los miembros comunicarse.

“ ‘i Se dauna gran satisfaccidn entre los miembros v un
& f alto sentimienta de participacion.

t Fuede ocasionar una pérdida de fiempo o unafalta de
| coordingcidn.

----- o

Fuente: Berlo, D, K. (1984). Redes de Comunicacién, México, ed. Norma.

2.7.4 Redes de comunicacion informal

Surgen espontdneamente de las relaciones que se establecen entre las personas, por la
afinidad o las necesidades personales. El fin de esta red informal es satisfacer las

necesidades sociales de las personas.

Estas redes aumentan el interés de los empleados, los mantienen informados y les
ayudan a crecer y desenvolverse mejor en su entorno laboral. Por lo general, representan
un efecto positivo para la empresa, aunque a veces pueden tener efectos negativos que

absorben en exceso el interés de los empleados. Los flujos de comunicacion informal
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mejoran la comunicacion en la empresa al crear canales alternativos y, normalmente, mas

rapidos y eficaces que los formales.

En definitiva, estas redes sirven para sustituir redes formales ineficaces, expresar

sentimientos que no pueden circular por la red formal y agilizar la comunicacion.

Figura 4

Redes de Comunicacion Informal

Redes de Comunicacidn Informal

Tipos de Red Caracteristicas

Cadenaen finea La informacidn es transmitida hasta llegarala diima
persona posible.

— b . e ©

Cadena reticular

Ladena casual Lainformacion se transmite sin arden w puede no
T llegar atados. Depende de la relacion entre los
trabajadores w de laimportancia que le den a e=za

T /6‘ infarmacian.
—»

Algunas personas que reciben lainformadén no la
transmiten, cotdndose en ellas |a transmizidn.

e

Fumor .
Una persona se encarga de informar a todos los que la

radean.

\f
N

Fuente: Berlo, D, K. (1984). Redes de Comunicacién, México, ed. Norma.
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Los efectos de estas redes sobre la empresa pueden ser positivos y negativos
Efectos positivos.

Los trabajadores pueden servirse de ella para la creacion de actividades extralaborales,
culturales, de ocio, deportivas, etc., que potencien su dimension humana y actian como

un factor integrador decisivo.

Gracias a estas redes, surgen sentimientos de colaboracion y solidaridad que
repercuten en una mayor efectividad en el trabajo y en la creacion de un ambiente laboral

mas agradable, beneficio para toda la organizacion.
Efectos negativos.
La utilizacion incorrecta de estas redes puede dar lugar a:

La interpretacion subjetiva del emisor, quien informara desde su punto de vista o

desde sus intereses personales.
Las malas interpretaciones de la informacion por desconocimiento de la fuente.
Las distorsiones producidas por las sucesivas transmisiones.
La difusion de chismes contra la organizacion o contra alguno de sus miembros.
La extension de rumores.
2.8Conclusion

De acuerdo a los autores mencionados, se puede concluir que el modelo del
proceso de comunicacion Figura 1, de Berlo. D. nos hace menciéon de todos los
participantes dentro del proceso de comunicacion, asi como de los papeles que cada uno

de estos participantes desarrolla dentro de dicho proceso.
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En base a lo citado de los autores, Hersey, Blanchard y Jonshon, se decidio
aplicar su teoria ya que se considera que es la mas explicita y completa para poder

determinar los objetivos de este diagnostico.
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