¢POR QUE ES IMPORTANTE ESTUDIAR LA COMUNICACION EN LA EMPRESA?

Las personas y las sociedades, por primitivas que sean, experimentan la necesidad de comunicarse los unt
con los otros, con el objetivo de poder intercambiar y relacionarse entre si. El funcionamiento de las
sociedades humanas se posibilita y evoluciona gracias a la comunicacion.

La sociedad contemporanea ha comenzado, a partir de los afios setenta, a tomar conciencia del fenémeno
comunicacion en la empresa y lo asume como un proceso de dos direcciones. La empresa sabe que el ma
valor afiadido de la comunicacién interna esta en el didlogo con sus personas. La comunicacion permite un
cierto vinculo empresa—personas. Al hablar de comunicacion hay que integrar dos significados clave:

» Proceso por el que el emisor transmite informacién a un receptor.
» Relacion humana segun la cual dos o mas individuos logran entenderse.

Como bien sefiala Bayén (2002) citando a Thayer (1968) destacd que la gestién de la comunicacién internz
incluye las siguientes funciones basicas:

« Informacion: conocimiento preciso sobre los objetivos, el modo de llegar a ellos, directrices de actuacion

« Direccion y gestion: incorporando a las personas sus obligaciones en la empresa y todos los aspectos
técnicos y profesionales precisos para el desempefio de su puesto de trabajo. Es una funcion de la
comunicacion especifica y circunscrita a la tarea.

« La influencia (persuasion): crear el ambiente adecuado para que el trabajador se concrete en la accion gt
precisa en cada momento la empresa para alcanzar sus metas.

« La integracién: cohesionar las personas entre si y a éstas con la organizacion.

Por otro lado esta la comunicacion externa de la empresa que consiste en dar a conocer al publico general,
exterior, nuestra empresa, a través de unos medios determinados y con unos soportes especificos que
requieren, en la mayor parte de los casos, unas inversiones cuantiosas, a través de las cuales, daremos a
conocer una serie de productos o servicios realizados de una forma diferenciada de los de la competencia,
ofrecidos a nuestros clientes con un estilo determinado.

La mayor diferencia que hay entre la comunicacién interna y la externa son los medios utilizados para
difundirla, y aunque el estilo sea el mismo, el mensaje es diferente, ya que en el interior de la empresa no
vamos a hacer publicidad de nuestros productos, pero si vamos a establecer, por ejemplo, un sistema de
calidad que va a asumir todo nuestro personal.

Si los canales de comunicacién de una compairiia, empresa u organizacion cual sea, funcionan adecuadam
ésta debe tener éxito y garantizar su presencia en el entorno econémico. Y para que la comunicacién sea
eficaz va a depender, en primer lugar, de que la alta direccion de la empresa acepte como propio el valor d
comunicacion, pero esto entra de lleno dentro de los valores filoséficos de la compafiia. Por otro lado,
dependera de la direcciéon de Recursos Humanos y de la Comunicacion, si la hubiese. El mensaje en la
comunicacion interna debe de ser elaborado por las dos areas funcionales, pero puesto en accién
fundamentalmente por el area de Recursos Humanos, como responsable del sistema de comunicacion inte
de la empresa, de su disefio, vigilancia y explotacion.

La comunicacién es eficaz cuando logra el objetivo propuesto, si cumple con su funcién desde luego que
contribuye al éxito de los negocios de la empresa.

DEFINICION DE COMUNICACION:



Podemos decir que la comunicacion es una manera de establecer contactos con los demas por medio de ic
hechos, pensamientos y conductas en busca de una reaccion del comunicado que se emite.

Otros autores citados en Baydn (2002) p.277 han definido la comunicacién como:

» Mailhiot (1975): indicaba que no existe verdadera comunicacion sino cuando entre dos 0 mas
personas se establece un contrato psicoldgico.

» Moles (1975): hace depender la comunicacion de la actitud del individuo de participar o no en la
informacioén percibida.

» Robbins (1994): lo denominé transferencia de significados.
» Anzieu (1973) y Mascar6 (1980): hace depender la comunicacion del dialogo.

» Ongallo (2000): hace surgir un planteamiento humanista y proclama que la comunicacion es ante to
un proceso de intercambio.

Con todo ello, podemos decir que la comunicacion es: una manera de establecer contacto con otras persor
través de un intercambio o transferencia de significados, para asi conseguir un dialogo. Por lo que, tanto el
emisor debe dejar claro lo que quiere transmitir y el receptor debe descodificar de manera correcta el mens
gue ha recibido. La comunicacion es importante puesto que nos ayuda a recibir informacién que no teniamc

Desde el punto de vista linglistico, como nos sefiala Gago, Escalante (2006), la comunicacién es un proce:
en el cual una persona (emisor) envia un mensaje (informacién que se quiere transmitir) a un destinatario
(receptor). De forma mas genérica la comunicacion es el proceso a través del cual se da a conocer algo.
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EL PROCESO DE COMUNICACION:

Baydn (2002)sefala que la comunicacién desde un punto de vista clasico es la transmision de sefiales
mediante un cédigo comun al emisor y al receptor. Ongallo (2000) estima que la comunicacion es un proce:
de transmisién por parte del emisor, a través de un medio, de estimulos sensariales con contenido explicito
implicito, a un receptor, con el fin de informar, motivar o influir sobre el mismo.

En la actualidad al hablar de comunicacién no solo nos podemos referir al proceso lineal
emisor-mensaje—-receptor; tenemos que tener en cuenta el conjunto de procesos psicolégicos e implicacior
gue se dan en la emision y la recepcién del mensaje, como el estado de animo, la intencionalidad, el tipo de
relacion de los interlocutores, la motivacion, etc... (Gago, Escalante 2006).

El proceso de comunicacién se ha materializado de maneras muy diversas en las organizaciones; en ocasi
sin un planteamiento estratégico (provocando confusion, rumores, desinformacion, falta de motivacion...) er
otras ocasiones orientandola hacia la administracion, o hacia el liderazgo, hacia la solucién de problemas o
hacia la vinculacién, como bien sefiala Bayén (2002); este mismo autor basandose en lo que dice Albert
(1981) sefiala que la comunicacion es un elemento de gestién y como tal ha de integrarse en las politicas
generales de la empresa, y afirma que una empresa sin comunicacion es una empresa muerta.

El proceso de comunicacién es una accion de doble direccién; en la que el emisor tiene unos objetivos de
comunicacion claramente definidos, toma los datos de los hechos reales y en base a sus conocimientos y
experiencias y por un proceso de codificacién de sus pensamientos e ideas elabora el mensaje; elige el car
utiliza un cddigo comun al receptor para que sea efectiva la comunicacion, y comprueba que el contexto, lo



ruidos y los filtros no distorsionen o modifiquen el mensaje. por su parte el receptor recibe el mensaje y a
través de un proceso interno en base a sus experiencias y conocimientos lo interpreta dandole un significac
(decadificacion) produciendo un cambio en su actitud.

Y por ultimo tanto el emisor como el receptor activaran la retroalimentacion en funcién de los signos que
perciben el uno del otro; con el fin de evaluar y controlar la calidad y el significado percibido de la
comunicacion; como bien sefialan de Manuel Dasi, Martinez—-Vilanova (1996).

Los elementos intervienen de forma dinamica y deben relacionarse entre si, creando una secuencia organi:
durante el proceso de comunicacién de Manuel Dasi, Martinez—-Vilanova (1996) p.26; de no ser asi si faltas
un elemento solo seria informacion (Porret 2006 p.503).

Los manuales consultados (Gago, Escalante (2006), Bayén (2002), de Manuel Dasi, Martinez-Vilanova
(1996) y Porret (2006) ) coinciden en que para conocer como se realiza el proceso de comunicacién deberr
conocer los elementos que intervienen en la comunicacion, que son:

» Emisor: persona o personas que emiten el mensaje, de él nace la comunicacion. Debe elaborar un proce
personal interno, que consiste en codificar sus ideas y pensamientos al estructurar su mensaje, para
posteriormente transmitirlo. La calidad de la emisidon viene dad por la capacidad del emisor para expresat
y esta condicionada por sus contenidos internos, la propia personalidad y apariencia, asi como la capacic
gue tenga de empatia.

En la emisién deben tenerse en cuenta los siguientes puntos: Evaluar la importancia de la informacion,
situarse en la situacion del posible receptor, eleccion de los simbolos y canal adecuados, eleccion del
momento oportuno y esperar la reacciéon del receptor (Porret 2006).

« Receptor: persona o personas gue reciben el mensaje y lo decodifica. Puede darse el caso de que un
mensaje sea interpretado de diferentes maneras. Una vez recepcionado el mensaje el receptor debe prot
un proceso inverso al del emisor, primero recibe el mensaje y luego lo descifra para que sea entendido; [
ello debe de estar en actitud de atencién, ya que el contenido del mensaje puede llegar unido a ruidos de
propio emisor, del canal o del receptor.

Los protagonistas de la comunicacion, gue establecen un dialogo son el emisor y el receptor.

La eficacia de la comunicacién reside especialmente en las capacidades de las personas para ser emisora:
receptoras de informacioén. Y la eficacia en al recepcion viene determinada por las variables del canal elegic
el grado de interés y conocimiento de lo comunicado y la capacidad de influencia y persuasiéon del emisor.

» Mensaje: es el contenido ideoldgico o conceptual de la comunicacion, el objeto de la transmisién, la
informacién que el emisor transforma a través de un cédigo y se simboliza mediante un soporte verbal o |
verbal, o ambos a la vez. No tiene por que coincidir con el propésito de la comunicacion, es el medio par:
conseguirlo.

El mensaje puede quedar afectado por el ruido; factor que perturba o confunde la comunicacién, son
alteraciones que se producen durante la transmision del mensaje, en gran parte son debidas al deterioro de
canal en su soporte fisico; un ejemplo de ruidos son el sonido del trafico, las interrupciones visuales que se
producen cuando el emisor tiene un tic nervioso... es esencial evitar los ruidos para elevar la calidad y
fidelidad de los mensajes.

El valor del mensaje reside en su coherencia (grado de alineacion con los objetivos de la comunicacion) y €
su eficacia (posibilidad de su recepcion, interés por conocerlo y decodificacién).



» Canal: medio a través del cual se transmite el mensaje, verbal o no verbal. En el mundo laboral la eleccié
de un canal u otro depende de la informacién que se quiera transmitir, el numero de receptores, el tiempc

Se pueden diferencial dos canales:

» Canales fisicos: soportes creados para transmitir directamente la informacion a las personas. Permi
asegurar los mensajes, la adecuada recepcion y sus formas son multiples; las tecnologias han
incorporado nuevos y adecuados soportes.

» Canales personales: afectos al emisor, cuyas diversas posibilidades abarcan desde canales simboéli
hasta el comportamiento expresivo individual; aporta un sentido humanista, que representa parte de
alma de la organizacion.

La eficacia de la comunicacién ademas de residir en las capacidades del emisor y el receptor, también resi
en la dificultad de la comunicacién, de los elementos hostiles o0 no del entorno y de la técnica utilizada.

» Cdédigo: sistema de signos y de reglas identificables por el emisor y el receptor, es el factor técnico por el
gue se transmite el mensaje. Los cédigos estan influenciados por presiones muy dispares, desde el siste
social de su entorno hasta la cultura del emisor o la disponibilidad del receptor. Si el receptor desconoce
cédigo utilizado no habra comunicacion.

Pueden ser:

¢ Logicos: alfabéticos, acusticos, visuales, cientificos...

¢ Estéticos: subjetivos y relacionados con la personalidad del individuo.

¢ Sociales: a través de los cuales se entienden los miembros de una colectividad, organizacior
empresa o grupo.

El mas utilizado es el verbal (escrito u oral) pero existen otros cédigos lingliisticos como el cédigo Morse, Iz
mimica o los codigos de sefiales, asi como los cédigos que se utilizan en la navegacion con banderas, dest
o faroles.

» Contexto: situacién real en que se desarrolla la comunicacién. Comprende elementos muy diversos que
(antecedentes, intencionalidad supuesta, etc...), evaluados en conjunto hacen que el emisor le de un
significado u otro al mensaje.

Los filtros son interferencias o barreras inherentes al emisor o receptor; no se ve ni se oye la realidad, sino
parte, lo que la persona desea ver u oir, porque las personas tenemaos unos filtros mentales que se originar
como consecuencia de nuestros valores, experiencias de vida, carga y nivel cultural, conocimientos técnico
en funcion de cémo las personas seamos capaces de anular estos filtros nos acercaremos con mayor 0 me
exactitud al contenido del mensaje.

Segun Porret 2006, algunos de los filtros son: estereotipacion, efecto halo, proyeccién, expectabilidad,
percepcion selectiva y defensa perceptiva.

« retroalimentacién: informaciones de vuelta que transmiten los receptores, que pueden ser verbales o no;
indican si el contenido se ha recibido y el grado de aceptacién del mismo. Si esta retroalimentacién o
feedback no se da, se dice que no hay comunicacion, solo transmision de informacion; supone por parte
receptor la percepciéon del mensaje, su decodificacién, asimilacién y sentido. Permite comprobar el grado
de comprension o aceptacion de la comunicacién y genera una relacion de trabajo mas cotidiana y estab
Es la forma mas importante de control de lo que esta ocurriendo en la comunicacion.

Esta informacion reldine una serie de caracteristicas que segun de Manuel Dasi, Martinez-Vilanova (1996)



basandose en Nufiez (1992) serian las siguientes:

» Descriptividad: las reacciones no son evaluativas, se reducen asi las tendencias defensivas del
receptor y del emisor y se canaliza la comunicacion de forma positiva y continua.

 Especificidad: es especifica para cada uno de los impactos comunicativos que realiza el emisor; cac
acto comunicativo requiere una retroalimentacion especifica.

» Contraste: el emisor puede valorar la respuesta ofrecida por el receptor, asi como interpretarla en
funcién de su experiencia y sus expectativas.

Es importante saber interpretar las reacciones que los mensajes emitidos provocan en los receptores, eso f
ayuda a modificar la informacién que pensamos transmitir y la forma de transmitirla, facilitando asi el proce:
de comunicacion.

Mensaje emitido Sefial emitida Sefial recibida Mensaje recibido

EMISOR ruido RECEPTOR

Retroalimentacion

Fig.2.2 El Proceso de comunicacion y sus elementos (Gago, Escalante 2006, p.41).

Este grafico representa el proceso de comunicacion con todos sus elementos; pero no es el Unico que
representa de forma fiel el proceso de comunicacién, de forma mas amplia de Manuel Dasi,
Martinez—Vilanova (1996) p.24 da este otro esquema.

CARACTERISTICAS Y FUNCIONES DE LA COMUNICACION EMPRESARIAL:

Partiendo de la idea de que la comunicacion es un elemento base para que se desarrolle la vida en sociedz
imprescindible para la adaptacién del hombre al medio en el que vive. Se comenzd a partir de los afios ses
a tomar conciencia del fenémeno en la empresa y se asumidé como un proceso en dos direcciones,
distinguiéndolo de la comunicacién en una direccién que seria mas una transmision de drdenes de forma
autoritaria y sin derecho a contestacion. Sin embargo, la empresa sabe que el mayor valor afiadido de la
comunicacion interna esta en el dialogo con sus personas, y es que gran cantidad de empresas han
comprobado que la clave para tener un buen programa de relaciones internas consiste en disponer de canz
de comunicacion que proporcionen a los empleados el acceso a informacion importante de la empresa, asi
como la oportunidad de expresar sus ideas y sentimientos.

La comunicacién interna esta intimamente ligada a la cultura de empresa, y de hecho es reflejo directo de ¢
se establecera un plan de comunicacion al servicio de la estrategia de la empresa, de la que formara parte,
servird como instrumento de gestidn. La pretensién pues, tiene que ser dual, la informaciéon debera ser de
calidad y fiable, pero ademas tendra que fluir de forma réapida y llegar pronto al personal de la empresa en ¢
conjunto, pues el paso del tiempo tiende a deformar y distorsionar la calidad del mensaje. Para que la
comunicacion obtenga la eficacia que se pretende, la recepcidn de la informacién y su correcta interpretaci
se encuentra amenazada por el yo del receptor, por el entorno influyente y por la capacidad circunstancial
temporal, encontrando en la percepcién su punto mas débil.

En cuanto a las funciones, son varias las similitudes entre autores:
En primer lugar, de Manuel Dasi, Martinez-Vilanova (1996) exponen las siguientes:

» De informacién, el interés de las personas por el desarrollo de su trabajo comienza cuando poseen una c
informacién sobre el desempefio de su labor, ya que asi se sienten que importan y que cumplen una func



real dentro de la empresa evitando la pasividad y desmotivacion.

» De explicacion, todas las personas deben conocer y comprender, las razones de las érdenes que se les ¢
asi como las decisiones que se toman dentro de la organizacion. Asi como los departamentos deben est:
informados de la marcha y evolucién de sus trabajos.

 De interrogacion, debe suscitar el hacer preguntas de aclaracién, y abrir la posibilidad de dialogo entre la
partes.

En segundo lugar, Thayer (1968) recogido en de Manuel Dasi, Martinez-Vilanova (1996) destaco que la
gestion de la comunicacion interna incluye las siguientes funciones basicas:

 De informacién, incluye el conocimiento preciso sobre los objetivos, el modo de llegar a ellos, directrices
de actuacidn, relaciones internas y un sinfin de conceptos.

» De direccién y gestion, incorporando a las personas sus obligaciones en la empresa, y todos los aspecto:
técnicos y profesionales para el desempefio de su puesto de trabajo.

« De la influencia, encaminada a crear el ambiente adecuado para que el trabajador se concrete en cada
momento en la accién que precisa la empresa para alcanzar sus metas.

 De la integraciéon, como resultado de una comunicacion dirigida a cohesionar las personas entre siy a és
con la organizacion.

Por ultimo, Jesus Garcia Jiménez (1989) como bien se sefiala en de Manuel Dasi, Martinez—Vilanova (199
concibe de forma muy distinta las funciones de la comunicacion:

» Funcidn Corporativa, considerando a la comunicaciéon como un factor que contribuye a fijar la identidad y
personalidad corporativa.

» Funcidn Operativa, permite compartir conocimientos técnicos para el mejor desempefio del puesto, ya qu
la comunicacién actlia sobre conductas, tareas y relaciones con la empresa.

» Funcidn Cultural, como trasmision de un concepto de creencias vivas, normas asumidas y valores no
escritos, ensefia y habitla a vivir la empresa.

» Funcidn Estratégica, inestimable valor instrumental para la gestién. Programas de accién y estrategias de
comunicacion siempre unidos tanto para el planteamiento como para el desarrollo, aplicacién y evaluacié
de la tarea.

TIPOLOGIA DE LA COMUNICACION EN LA ORGANIZACION:

Se pueden realizar diversas clasificaciones de la comunicacion, segln los aspectos que quieran destacarse
Segun Gago, Escalante (2006) para empezar se debe distinguir en la comunicacién empresarial dos tipos,
interna, que es la que se establece entre los trabajadores de una empresa y la externa, que enlaza la empr

con el entorno, su estudio forma parte del marketing, las politicas del mix.

Teniendo en cuenta al direccidn que recorre la informacién, la comunicacion interna de una empresa puede
ser vertical u horizontal.

De Manuel Dasi, Martinez-Vilanova (1996) afiade a esto dos tipos de comunicacién mas; la comunicacién
verbal y la no verbal; y también resalta la diferencia entre la comunicacién unidireccional y la bidireccional.

Baydn (2002) afiade a estos tipos de comunicacion la comunicacién formal y la comunicacion informal.
Aunque no nombra la comunicacién interna y la externa dado que solo se centra en la interna.

Blanco (1995) destaca ademas de la comunicacion vertical y horizontal, que méas que tipos afirma que son
sistemas de comunicacion en la empresa, la comunicacién oral y la escrita.



Basandonos en todos ellos vamos a realizar la siguiente clasificacion:

» Sequn la forma de expresion; encontramos las formas mas basicas de comunicacion la comunicaciéon no
verbal y la verbal, en realidad ambas se dan simultaneamente; algunos estudios dicen que a la hora de
comunicar se persuade segun estos porcentajes: comunicacion solo verbal (solo palabras) 10%,
comunicacion verbal afectiva (tono y ritmo de voz) 40% y comunicacion no verbal (movimiento y
expresion corporal) 50%. La comunicacion no verbal, que se constituye por los mensajes que se
transmiten paralela e independientemente al uso de las palabras (lenguaje hablado); unos ejemplos de
comunicacion no verbal es: el paralenguaje, las expresiones faciales, los movimientos corporales, la
comunicacion tactil, la comunicacién visual, el espacio y los objetos.

La comunicacién verbal es la comunicacion linglistica, que se consiste en la transmisidon de mensajes
mediante el uso de las palabras. Las palabras son los signos que componen el lenguaje, representan o eva
en el entendimiento la idea de otra; tienen un significado especifico para las personas que comparten una
misma cultura o estan dentro de un mismo contexto social. Dentro de la comunicacion verbal se diferenciar
por la forma de utilizacién del lenguaje dos tipos de comunicacion; la comunicacién oral y la escrita. La
comunicacion oral es el lenguaje verbal en el que los signos son palabras que constituyen un conjunto de
sonidos articulados que expresan unas ideas. La principal desventaja de esta comunicacion es que es vola
mucho mas delicada y dificil de transmitir que la escrita; esta sujeta a una gran distorsion.

La comunicacién escrita es el lenguaje en el que se expresan unas ideas mediante letras o signos que forn
palabras como son las cartas, los informes, las normas o los e—mails; en la empresa actual esta comunicac
con soporte en papel coexiste con la telecomunicacién escrita. Tiene a su favor la permanencia, y como
desventaja que es muy lenta, se necesita mas tiempo para su elaboracién y transmision.

» Dependiendo de si existe 0 no retroalimentacién; encontramos la comunicacién en una direccion,
comunicacioén unidireccional o en dos direcciones, bidireccional. La comunicacién unidireccional es
aguella en la que el receptor no puede expresar su reaccion al mensaje; esta comunicacion se caracteriz
ser mas rapida, limpia y eficiente que la bidireccional, requiere menor esfuerzo personal, el receptor esta
menos implicado y no se arriesga; pero los inconvenientes son: el resultado puede no coincidir con los
objetivos previstos porque el receptor puede elegir no implicarse, el receptor no puede pedir explicacione
ni dar su punto de vista, ademas es menos precisa que la comunicacién en doble direccion. Esta
comunicacion se emplea para dar ordenes, en comunicacion grafica, emisiones de TV...

La comunicacién bidireccional es aquella en al que el receptor utiliza la retroalimentacién para aclarar ideas
implica un acto mediante el cual el emisor y el receptor establecen una relacién en la que se transmiten
informacioén, originandose una simbiosis con la ventaja de que el intercambio de opiniones enriquece, y la
desventaja es que necesita mas preparacion por parte del emisor; se caracteriza por ser mas precisa, lenta
ruidosa y desordenada que la de una direccidn, los receptores reproducen mas fielmente el mensaje y se
sienten mas seguros de si mismos y hacen juicios mas correctos; aungque el emisor se siente psicolégicame
atacado por que los receptores captan sus equivocaciones y olvidos y se lo hacen saber aoriginandose conf
en algunas ocasiones.

» Segun el canal que se utiliza; podemos diferenciar entre la comunicaciéon formal y la informal; ambas
comunicaciones se complementan y son necesarias en la empresa, el pretender que toda informacion se
formal, si fuese posible controlarla, llevaria a una empresa burocratizada y deshumanizada, por el contra
una en la que solo se diera comunicacion informal seria cadtica e ineficaz. La comunicacién formal se
caracteriza por la utilizacion de canales oficiales, establecidos formalmente por la politica de informacion
de la empresa, y se desarrolla de acuerdo a unas normas y organigramas previstos, teniendo en cuenta |
jerarquia establecida. Es rigida, sujeta a protocolos, jerarquizada, ordenada, impersonal estandarizada...
adquiere mas relevancia a mayor dimensiéon de la empresa, en las grandes empresas su planteamiento
estratégico forma parte esencial de las politicas de actuacion de la compania.



La comunicacién informal se caracteriza por la utilizacién de canales no oficiales, es toda informacién que
se desplaza y desarrolla de forma no oficial entre las personas y los departamentos; surge de forma espont
mediante las relaciones interpersonales y supera los niveles jerarquicos, es rapida, agil, facilitadora,
multicultural y no esta sometida a jerarquias; algunos ejemplos de los momentos en los que surge esta
comunicacion son la hora del café, las comidas... este tipo de comunicacion cumple una serie de funciones
ofrece informacion que no ha sido transmitida por los canales oficiales, se transmite con rapidez, crea
satisfaccion social, aporta personalidad a la cultura de una organizacién y contribuye a formar grupos con
ideas, valores o actitudes similares; sin embrago por ser una comunicacion eminentemente oral puede dar
lugar a rumores o distorsiones en el mensaje original.

» Segun el ambito de actuacion, es decir dentro o fuera de la empresa; encontramos dos tipos diferentes d
comunicacion la externa y la interna; la comunicacién empresarial, tanto externa como interna, busca
conseguir una imagen positiva y un clima adecuado para que se conozca su filosofia, sus productos asi
como sus objetivos empresariales. La comunicacién externa o comercial compuesta por el mix de
comunicacion (marketing) es la comunicacidn que se realiza en el entorno, es decir su mercado (clientes
intermediarios, consumidores, prescriptores y organismos sociales), utiliza unos medios, los del mix de
comunicacion, que son, la publicidad, las relaciones publicas, la promocién comercial, el marketing direct
y la venta personal.

La comunicacién interna es aquella que se dirige a las personas que integran la organizacion, como los
trabajadores, los accionistas, los propietarios y los directivos; su objetivo es crear una alta motivacion entre
personas de la empresa y conseguir que exista una buena relaciéon entre ellas; dentro de esta comunicacio
diferencian dos tipos dependiendo de la direccion que recorre la informacion, la horizontal y la vertical
(ascendente y descendente).

La comunicacién horizontal es la que se desarrolla entre personas de la organizacién que estan a un misma
nivel jerarquico o la que se produce entre personas de distinto nivel pero sin dependencia directa y que se
encuentran en diferentes departamentos; normalmente es espontanea, directa y mas sincera al comunicars
entre iguales; su principal objetivo es conseguir integracién y harmonizacion entre los diferentes servicios d
la empresa y la coordinacion interdepartamental para asegurar que no existen laguna, solapes o duplicacio
en el quehacer diario. Los procedimientos mas usuales son: el comité de empresa, los circulos de calidad,
grupos de trabajo, reuniones...

La comunicacién ascendente es la que circula desde la base de la organizacion, empleados, hacia niveles
jerarquicos superiores, directivos, de este modo la direccién obtiene informacién de niveles inferiores,
conociendo asi las opiniones, problemas, ideas, sugerencias, quejas, informacién de lo que ocurre en la ba
el entorno; de este modo los empleados se sienten integrados y motivados, creandose un buen ambiente
laboral. Sin embargo es poco usual en el mundo laboral, suele canalizarse a través de encuestas, buzones
sugerencias, comités de empresa... aunque es tremendamente Util a la hora de tomar el pulso a la organizz
dado que es un reflejo fiel de lo que piensa el colectivo de trabajadores; aunque se da el riesgo de que el
emisor actle mediatizado por la autoridad del receptor, por respeto, miedo, timidez...

La comunicacién descendente procede de la direccion y progresa hacia abajo, cada persona responsable
recibe la parte necesaria para desempenfiar sus tareas; se desenvuelve en un innato ambiente jerarquico, st
contenido se puede decir que es plural, dado que afecta a cuestiones globales de la empresa (politicas,
objetivos, resultados...) y a cuestiones particulares del trabajo (normas sobre trabajo y clientes, formas de
hacer las tareas...) su objetivo es transmitir instrucciones y ordenes en base a las actividades a realizar y
objetivos a conseguir, se utiliza para motivar, coordinar e informar sobre las tareas, los objetivos y la politic:
empresarial, los beneficios que ofrece la empresa, la situacion econémica... en la mayoria de las empresas
bien estudiada y organizada, es la mas normal y se produce constantemente en muchos casos se da por vi
oral; Luis Puchol (1993) como bien se sefiala en Bayén (2002) considera que los procedimientos mas
utilizados son: la orden verbal, el memorando, el boletin o periddico de la empresa, circulares al personal,



tablon de anuncios, folletos de acogida y funcionamiento, megafonia interna, cartas, boletines, correo interr
reuniones... La ausencia de la comunicacion descendente crea situacion de ansiedad o crispacién social er
empresa.

LAS REDES DE COMUNICACION:

La comunicacién es la relacion de un emisor con un receptor a través de un medio por el cual se trasmite u
informacién, es un fenémeno que ha acompafiado al ser humano desde el momento en que se relaciono pc
primera vez con otro.

Las redes de comunicacion son el conducto por el cual la organizacién se comunica entre si, con el entornc
con la administracién y con los clientes. La cultura de la empresa debe tener como base la comunicacion,
gestionada por los directivos y elaborada por el area de recursos humanos (Porret, 2006 Pag.514).

La comunicacién serd eficaz cuando logre el objetivo que se haya propuesto y el objetivo mas importante d
esta es la aplicacidn de los planes estratégicos para gestionar la empresa.

La comunicacién inadecuada en la empresa conduce al fracaso, este fracaso se puede deber a (Bayon, 20
P&g.303):

« Falta de credibilidad por parte del emisor.

» Ausencia de compromiso o vinculo por parte del emisor o del receptor.

» Ausencia de bases sélidas para establecer un sistema de comunicacion informal (falta de creencias
gue no se esta a gusto en ella).

» Exceso o defecto de informacion: es tan malo mantener un sistema de informacion vacio como tene
una saturacién de informacion.

Las redes de comunicacion se dividen en dos grupos:

1. Centralizadas: un lider organiza la empresa y el dispone. Es eficaz con tareas faciles. Son inestables en
sentido de que les afectan en gran medida los cambios ya bien en la organizacién, que en las tareas de la
misma siendo que hoy en dia el entorno es cada vez mas cambiante.

2. Descentralizadas: las decisiones se toman en grupo lo que hace que haya una mayor implicacion, se
desarrollan trabajos mas complicados y las soluciones también son mas lentas.

Segun Porret (2006) p.514 existen cinco tipos de redes de comunicacion en grupos pequefios:

« Estrella: centralizada, es eficaz para la rutina, las decisiones las toma el del medio, que es quien
conoce toda la informacion agilizando asi la toma de decisiones. Bayon (2002) la llama red en ruedz

» Formacion en Y: una persona es la encargada de canalizar toda la informacion, de esta manera se
agiliza la toma de decisiones, este tipo de comunicacién, es mas eficaz en una direccion que en otre
Baydn (2002) la llama red en racimo.

» Cadena: es el tipo de red de comunicacién en grupos pequefios que tiene menos posibilidades.

» Circulo: es descentralizada, creativa, esto se debe a que todos disponen de la misma informacion.

» Todos los canales: se trata del tipo de red de comunicacién gue cuenta con mas posibilidades. Este
tipo de red también lo llama red en varias direcciones (Gago, Escalante 2006).

Las tecnologias estan incorporadas en casi todas las empresas, estas afectan a las relaciones laborales y
también a la comunicacion. Estas tecnologias hacen que la comunicacion sea mas directa e instantanea nc
de la empresa entre si, sino que también con los clientes. Las tecnologias también son muy importantes pa
comunicarse con trabajadores de la empresa ya bien que estén desplazados o que estén fuera de las



infraestructuras de esta agilizando asi la velocidad de respuesta.

Internet en las empresas, administracion y en los medios de comunicacion se utiliza de forma habitual desc
1994. Para la comunicacion interna se utiliza intranet que lo que hace es integrar los entornos de la empres
con Internet, ademas de ser una zona restringida a los de fuera de la organizacion dando asi mayor seguric
los datos de la empresa (Bayén 2002).

Segun el anterior autor Intranet tiene dos grandes ventajas:
1. Reduccion de costes en actividades tradicionales.

2. Mayor acercamiento al cliente.

Y dos ventajas sustanciales:

» Simplificacion en la gestion interna de la informacion.
» Optimizar la comunicacion interna de la informacion.

La comunicacién tecnolégica tiene algunos riesgos:

« Aislacionismo: la comunicacion interpersonal cubre muchos de los riesgos de las decisiones
unipersonales.

» Confusién: entre comunicacion e informacion. Lo que diferencia a la comunicacion es el feedback.

« La informacién no es en la empresa un fin si no un medio por lo que no debe suplir el debate, que s
a través de la comunicacion interna.

BARRERAS DE LA COMUNICACION Y SOLUCION A LAS MISMAS:

Las barreras son obstaculos interpuestos en el proceso de comunicacién (Bayén 2002). Para superar la ba
hay que detectarla y vencerla.

El principal problema que aparece en los grupos es el aislamiento o falta de comunicacién de alguno de su:
miembros (Porret 2006).

De Manuel Dasi, Martinez-Vilanova (1996) nos dicen que la percepcién y comprensiéon de los mensajes es
influenciados por nuestras experiencias y conocimientos personales. Tanto de los emisores como de los
receptores, gueremos ver las cosas desde nuestro punto de vista y no como son en realidad, aun cuando €
sea erréneo.

Las barreras se pueden deber a:
* Al entorno:

¢ Ruidos.
* Interrupciones.
 Espacio fisico.
e Al emisor:
¢ Falta de un c6digo comun con el receptor.
¢ Imprecision del mensaje o ambiguedad.
¢ Falta de habilidad.
¢ Actividad negativa hacia si mismo, al receptor, al tema tratado, asi como hacia la situacién o
al contexto en que se da la propia comunicacion.
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¢
¢

Falta de empatia.
Querer explicar todo y todas las frases, resulta pesado y el receptor también puede pensar ©
lo estas tratando de tonto, menospreciando su inteligencia.

¢ Al receptor:

* & & o o

¢ Falta de atencién.

¢ Defensa sicoldgica.

¢ Evaluacién anticipada del mensaje.

O Proyeccion de nuestras preferencias.

¢ Falta de feedback.

¢ Efecto halo: Impresiones positivas 0 negativas que nos produce el emisor.
Para alcanzar una comunicacion efectiva, es conveniente tomar en consideracién cada uno
los puntos siguientes:

Planificar el mensaje (organizarlo).

Adaptar el cddigo al receptor: adaptar el mensaje al nivel del otro.

Captar la atencién del receptor.

Crear y mantener el interés.

Escuchar y observar: verificar que el proceso de comunicacion se realiza en la forma y modc
convenido.

Preguntar continuamente (a menudo): comprobar y asegurar que el mensaje llega completo
en los términos previstos.
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PENSAMIENTO
CODIFICACION
PENSAMIENTO
DECODIFICACION
CANAL

Datos
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Hechos reales
DECODIFICA
EMISOR

Objetivos del emisor
Conocimientos
Experiencias

Ideas

Pensamientos
CODIFICA

FILTROS Y RUIDOS
MENSAJE

CODIGO

CANAL

CONTEXTO
FILTROS Y RUIDOS

CODIFICA

En funcién del mensaje cambio de accion.

RECEPTOR
Objetivos del receptor
DECODIFICA
Interpreta
Conocimientos
Experiencias
FEEDBACK
FEEDBACK

DEFINICION DE COMUNICACION
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Un PROCESO
De transmision
De estimulos .
sensoriales con .
contenido .
Con el fin de:
¢ Informar
¢ Motivar
¢ influir
Por parte de un
EMISOR
Aun
RECEPTOR

A través de un medio

0
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