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Resumen

El articulo aborda el origen del concepto comunicacion organizacional y los
diferentes enfoques de este concepto controvertido y que tantos detractores y
defensores tiene en el mundo de la gerencia. Se hace un analisis del concepto visto
como capacidad, conjunto o sistema de atributos, lo cual podria permitir llevar a
cabo los cambios organizacionales sin mayores traumas para las organizaciones.
Ademas, se hace una valoracién del concepto desde el punto de vista
organizacional, como habilidades comunicacionales del gerente; la importancia
de la comunicacién organizacional, su claridad dentro de las organizaciones y
finalmente se dan unos lineamientos como aporte para mejorar el proceso de
comunicacion organizacional y permitir con ello los cambios en cualquier
organizacién. En tal sentido, el presente articulo podrd tomarse como referencia,
para sustentar la comunicacién y otras acciones que coadyuven a orientar en el
procedimiento de la comunicacién organizacional a los directivos y a los
empleados, quienes pudieran incrementar sus niveles de conocimiento en el
proceso comunicacional, y estos a su vez funcionaran como entes multiplicadores
del conocimiento obtenido hacia la comunidad trabajadora en general.
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Abstract

The article examines the origin of the organizational communication
concept and the different approaches to this controversial concept, which has so
many detractors and defenders in the world of management. The concept is
analyzed as a capacity, a set or system of attributes, which could allow
organizational changes to occur without sizeable traumas for the organizations.
Furthermore, the concept is evaluated from the organizational viewpoint, such as
the communicational abilities of the manager; the importance of organizational
communication, its clarity within organizations, and finally, some guidelines are
offered as a contribution to improving the organizational communication
process and thereby permitting changes in any organization. In this sense, the
present article could be taken as a reference for supporting communication and
other actions that contribute to guiding organizational communication
procedures for directors and employees, who could increase their levels of
knowledge about the communicational process and who would function as
multipliers of knowledge directed toward the working community in general.

Key words: Organizational communication, organizations.

Introduccidon

Alo largo de la mayor parte de la existencia que se pertenece a una organiza-
cion, millones de hombres u mujeres pasan su vida trabajando en distintas organi-
zaciones, enfrentando innumerables desafios al batallar por cumplir con sus tareas
diarias.

Ademds, la mayorfa de las organizaciones tienen una planificacién o
método para alcanzar sus metas y asi cumplir sus objetivos, para ello es de gran
importancia y muy necesario que en su programacion se incluya la “comunica-
cién organizacional”, ya que ella, consiste en darle la via de informacién clara y
oportuna a todos los miembros de esta, de manera ética, consciente y constante.

En este orden, la comunicacién organizacional es la principal actividad que
marca una diferencia en el grado de como las organizaciones le sirven a las perso-
nas que afectan. El éxito que puede tener la organizacion al alcanzar sus objetivos
y también al satistacer sus obligaciones sociales depende, en gran medida, del de-
sempeno comunicacional de la gerencia.

Esta afirmacion, es responsable del éxito o no de una empresa nos indica, el
por qué es necesaria la comunicacion en la gestién de una buena gerencia, sin em-
bargo, no indica cuando ella es requerida, y el requerimiento sucede siempre que
haya un grupo de individuos con objetivos determinados y dvidos por conocer los
mismos.

En efecto, la base fundamental de un buen gerente es la medida de la efi-
ciencia y la eficacia que éste tenga para lograr las metas de la organizacion. Es la
capacidad que tiene de reducir al minimo los recursos usados para alcanzar los ob-
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jetivos de la organizacion (hacer las cosas bien) y la capacidad para determinar los
objetivos apropiados (hacer lo que se debe hacer) y como se logra esto, por su-
puesto utilizando lineamientos comunicacionales que permitan al entorno
organizacional estar totalmente involucrados.

Finalmente, el gerente para poder lograr sus objetivos debe saber como usar
las diferentes formas de comunicar la informacién y asi poder influir en la con-
ducta de sus seguidores, en distintas formas, sin olvidar que es lo que se quiere lo-
grar y hacia dénde va.

El gerente contemporaneo y las habilidades comunicacionales

Todos los seres humanos llegan al mundo con un conjunto de capacidades
comunicacionales innatas lo cual le permite a estos relacionarse con la realidad en
la cual se encuentran insertos. Su capacidad comunicacional significativa es el ra-
ciocinio gracias a la cual se interrelacionan e interactiian aproximandose a los ob-
jetos que conforman su realidad.

En este sentido el razonamiento, el pensamiento, la imaginacion y el len-
guaje son entonces caracteristicos del ser humano. El pensamiento convierte al
hombre objeto en hombre sujeto, transformandolo en un ser que establece una
relacién consciente entre él y el resto del mundo, un ser que se plantea una meta y
la persigue.

En este orden de ideas, puede afirmarse que cada orden civilizatorio o es-
tructura histérico social que el desarrollo humano genera, establece su propia ra-
cionalidad, es decir un modo de pensar y conocer que le es especifico y alo que se
llama episteme la cual segin Moreno (citado por Yuren 2001) se asemeja a una
hechura particular del cerebro de los hombres en un momento de la historia, es
un modo general de conocerse.

De lo anterior, se puede deducir que las respuestas emitidas por el hombre
considerado por la episteme, que viene a ser entonces el cauce por el cual circula
todo proceso y acto de conocimiento el cual es flexible en la multiplicidad de for-
mas en que se manifiestan los productos cognoscitivos. Esta flexibilidad es lo que
permite el surgimiento de los paradigmas comunicacionales, que vienen a ser las
distintas formas en que se despliega la episteme (Moreno op. Cit).

Los paradigmas muestran la diversidad de las formas de conocer de una
época y cada uno de ellos constituye un modo comun fuera del cual no es posible
conocer. Asi el paradigma vendria a ser una estructura coherente constituida por
una red de conceptos, de creencias metodolégicas y tedricas entrelazadas, que
permiten la selecciéon y evaluacidn critica de temas, problemas y métodos.

Los paradigmas comunicacionales actian como filtros que solo permiten
ver lo sé¢ que se halla dentro de su racionalidad, de sus parimetros de verdad, asi,
impedirdn llegar a la mente del cientifico lo nuevo, lo diferente, lo que no entre
dentro de su racionalidad y reglas, ya que ello no serfa legitimo.
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El presente ensayo tiene como propdsito presentar aspectos relacionados
con los paradigmas comunicacionales en la modernidad y post-modernidad.

En este orden, la comunicacién organizacional es un proceso dindmico,
fundamental para el progreso de las organizaciones y de los hombres que en ellas
trabajan, por cuanto a través de ellos se obtiene las informaciones necesarias para
la toma de decisiones, el desarrollo de planes la consecucién de los objetivos y la
necesaria convivencia humana. Sin comunicaciéon en las organizaciones hay es-
tancamiento y el hombre no podria realizar sus metas ni emprender obras ni al-
canzar un mayor entendimiento de su realidad y del entorno.

Dentro de este contexto, Daft (2005) indica como en las instituciones tanto
publicas como privadas, la comunicacién organizacional resulta fundamental
para la buena marcha de su funcionamiento y sus servicios, para as{ mantener un
alto desempeno y éxito administrativo. La comunicacién es el vinculo que per-
mite una gestion gerencial comprometida con los procesos de cambios exitosos,
sin generar en el empleado dudas o falsas creencias las cuales afecten el comporta-
miento laboral.

Segun Gibson et al (2006), las organizaciones actuales exigen modernos
sistemas gerenciales y demandan la formacion especializada de recursos humanos
con capacidad de afrontar los nuevos procesos de cambios, basados en el desar-
rollo, dominio del conocimiento y de las herramientas administrativas, siendo la
comunicacion organizacional una de las mds importantes, por cuanto permite la
fluidez en la transmisién de informacion.

Bajo este enfoque, la capacidad de los gerentes de saber y darse tiempo para
escuchar es en ocasiones tomada a la ligera. El ser humano confunde el oir con el
escuchar: oir es simplemente recoger algunas vibraciones de sonido.

Por otra parte, escuchar es tomar sentido de lo que se oye. Por tanto, es-
cuchar exige prestar atencion, interpretar y recordar los estimulos del sonido, es-
tas habilidades podrian permitir al gerente moderno desarrollarse adecuadamente
en sus funciones para asi facilitar la comunicacién organizacional y con ello, la
consecucién de los objetivos institucionales.

De acuerdo con esto para Bartoli (1999), se puede concebir la comunica-
cién como oportunidad de encuentro con el otro, se plantea una amplia gama de
posibilidades de interaccién en el dmbito social, porque es alli donde tiene su
razon de ser y es a través de ella como las personas logran el entendimiento, la co-
ordinacién y la cooperacién que posibilitan el crecimiento y desarrollo de las
organizaciones.

En consecuencia, las relaciones que se dan entre los miembros de una
organizacién se establecen gracias a la comunicacién; en esos procesos de inter-
cambio se asignan y se delegan funciones, se establecen compromisos, y se le en-
cuentra sentido a ser parte de aquella.
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De esta manera, se podrian predecir e interpretar comportamientos, se
evaluarfan y planificarfan estrategias impulsadoras del cambio, se pudieran pro-
poner metas individuales y grupales en un esfuerzo conjunto, de beneficio
comun, todo esto a través de una comunicacién motivada, consentida y eficaz.

Por estas razones, toda institucién con vision gerencial moderna, deberia
priorizar dentro de su estructura organizacional un sistema de comunicaciones e
informaciones dinamizadores de los procesos, a nivel interno las cuales vivifiquen
la entidad y la proyectan hacia su drea de influencia. Siendo imprescindible éstas
para conformar el conjunto unificador de los intereses comunes de los empleados
y las organizaciones, las cuales surgen a raiz del gran interés existente por el estu-
dio de las instituciones y de su importancia en la sociedad actual.

Asimismo, hoy dfa, las exigencias de los gerentes son mayores, en razén del
manejo de la informacién requerida por estos, estd informacion al encontrarse en
manos de la mayoria de las personas pensantes, obligan e inducen a los gerentes a
situaciones dificiles de solventar por la falta de entrenamiento y preparacion for-
mal o informal en drea comunicacional.

En este sentido, a la hora de tomar acciones en la organizacion, asumiendo
grandes riegos en situaciones de incertidumbre, debido a la carencia de un
método comunicacional acorde, el cual le permita evaluar las alternativas de
transmisién de informacion y seleccionar la que mds satisfaga a las expectativas in-
stitucionales.

La Comunicacidon Organizacional

En el proceso comunicacional existente dentro de toda organizacién con-
vergen una serie de elementos que en oportunidades facilitan el entendimiento y
las instrucciones emanadas de los distintos niveles jerdrquicos. Si el proceso
comunicacional fluye eficientemente, se logran alcanzar los objetivos propuestos,
de lo contrario, se retrasan las actividades a realizar, disminuyendo asi la produc-
tividad de la organizacion.

De tal modo, la comunicacién organizacional es un factor clave para que
ésta funcione con altos niveles de operatividad.

Segun, Héller (1998) refiere que la comunicacién organizacional, es el con-
junto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensa-
jes que se dan entre los miembros de la organizacién, entre la organizacién y su
medio, o bien, influir en las opiniones, actitudes y conductas de los clientes inter-
nos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que ésta tltima cumpla
mejor y mds rdpido los objetivos.

En efecto, otro autor como Jablin, (citado por Del Pozo, 1999), interpreta
a la comunicacién organizacional como un proceso que ocurre entre los miem-
bros de una comunidad. Por consiguiente, este proceso es inherente a un dina-
mismo, sujeto a cambios y en constante flujo, y se da entre los miembros de una
colectividad social, en la organizacion.
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De lo anterior, se desprende el aporte realizado por Goldhaber (1999),
quien considera al proceso de comunicacién organizacional como dindmica, me-
diante el cual las organizaciones se relacionan con el medio ambiente y de donde
parten la interrelacion con las restantes partes de la organizacion.

De alli surge como, la organizacién se divide en unidades, métodos de
transmision de informacion, feed-back y redes de comunicacion, las cuales tienen
como proposito incentivar o influir sobre los comportamientos de los trabaja-
dores.

En este orden, Costa, J. (2000), indica como la comunicacién organiza-
cional es comprendida como un conjunto de técnicas y actividades destinadas a
facilitar y agilizar los mensajes, de esta manera se puede influir en las opiniones,
aptitudes, conductas de los clientes internos y externos, para asf lograr de manera
efectiva y en el momento propicio los objetivos planteados .

Siguiendo con los autores mencionados, plantean a la comunicacién como
uno de los factores fundamentales en el funcionamiento de las organizaciones
sociales, es una herramienta, un elemento clave en la organizacion y juega papel
primordial en el mantenimiento de la institucion.

Su actividad es posible gracias al intercambio comunicacional entre los dis-
tintos niveles y posiciones del medio; entre los miembros se establecen patrones
tipicos de comportamiento comunicacional en funcion de variables sociales; ello
supone que cada persona realiza un rol comunicativo especifico.

En este orden de ideas, la comunicacién cumple una serie de funciones den-
tro de las organizaciones como: proporcionar informacioén de procesos internos,
posibilitar funciones de mando, toma de decisiones, soluciones de problemas, di-
agnostico de la realidad. El término funcién alude a la contribucion de una ac-
tividad respectiva, a fin de mantener la estabilidad o el equilibrio. En este caso, el
término funcidn se refiere a lo que los miembros de una organizacién realizan o
logran mediante la comunicacién.

En virtud de ello, dentro del dmbito institucional lo sefialado se denomina,
comunicacion organizacional, considerada una herramienta de gestion eficaz,
puesto que tiene como objetivo consolidar e integrar en todos los niveles la filo-
soffa comunicacional de la organizacion, creando con esto el sentido de pertenen-
cia en los empleados al permitirle mayor participacién en los problemas organiza-
cionales, relacionado siempre con las responsabilidades de su cargo.

En este sentido, se podria calificar a la comunicacién organizacional como
el punto de arranque para la creaciéon de una cultura empresarial capaz de vincular
tanto los intereses legitimos como particulares de los integrantes de la organiza-
cion, con los objetivos trazados por la organizacién de la cual forman parte.

De acuerdo con esto, la comunicacién organizacional representa la totali-
dad de mensajes que se dirigen hacia varfas direcciones tales como; los individuos
entre si, estos con la organizacion, pero a la vez de esta con su entorno. Por lo
tanto, se debe ver la comunicacién organizacional como un proceso de creacion,
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recepcion, envio, intercambio y almacenamiento de la informacion a fin de des-
cartar las barreras que suelen ser originadas por la falta de reconocimiento de los
logros a través del desarrollo de los planes comunicacionales al dar funcionalidad
al sistema organizacional.

Desde esta perspectiva, se considera que la gestién de los directivos, debe
generar transformacién de cambios influyentes en todo el proceso, en las decisio-
nes administrativas, para lograr la eficiencia esperada en la organizacion.

Para ello, es importante la busqueda por parte de los gerentes de las mejores
alternativas comun1cac1onales asf como la constante innovacion, para lograr al-
canzar las metas de la organizacién y resguardar su cumplimiento.

Dentro de este marco, Heller (1998) indica como esta teorfa no concibe a la
comunicacién como elemento especifico que le da funcionalidad al sistema organi-
zacional, definiendo la comunicacién desde una perspectiva clarificadora de los
mensajes. De esta forma se destaca la caracteristica de plataforma productiva de la
comunicacion, haciendo énfasis tanto en la estructura como en la funcién.

Asi mismo, el autor indica como en la medida en que se explica a la comuni-
cacion organizacional como un sistema, la misma se podrd estudiar como un
proceso y asi ser analizada de manera mas completa, dindmica y como formadora
de estructuras organizacionales.

También, podria tener la ventaja de estudiar a la organizaciéon como una se-
rie de sistemas sobrepuestos, siendo asi posible examinar a la comunicacién en
diferentes modalidades.

Es en este nivel donde se generan las estrategias, los modelos y las definicio-
nes proveedoras de un contexto conceptual y analitico, a partir del cual se
evaluaran las pricticas de comunicacién organizacional, pudiendo con esto carac-
terizar a un sistema de comunicacion en la organizacion.

Tomando en consideracion esto, se percibe el como al tomarlo en cuenta
nos podria permitir ir al logro de los objetivos organizacionales en funcién de la
aplicacidén de estos conocimientos en aras de mejorar el proceso de comunicacion
organizacional, entendiendo a la comunicacional como el elemento principal para
enlazar a todos los procesos y sub procesos de la organizacion, contribuyendo asi
a mejorar estos procesos organizacionales.

Comunicar con claridad en las organizaciones

El comunicar claramente en las organizaciones para obtener resultados en la
actualidad, los directivos se enfrentan al desafié de saber cémo aprovechar los dif-
erentes tipos de canales y medios, para usarlos con la finalidad influir en los
usuarios de sus servicios y los trabajadores de la mejor manera posible.

Segtin Heller (1998) la comunicacién siempre es un proceso de dos direc-
ciones. La gestion gerencial supone él como uno se comunica con los demds, para
que las cosas se lleven a cabo dentro de la organizacién y asi alcanzar acuerdos y
forjar relaciones entres sus miembros.

145



Ramon J. Estaba
Telos Vol. 10, No. 1 (2008) 139 - 153

A este respecto, cualquier comunicacién supone la participacion de dos o
mas partes, cada una de las cuales pueden tener necesidades, deseos y actitudes
diferentes. Estas necesidades y deseos pueden presentar obstdculos si entran en
contlictos con los de la otra parte, y dichos obsticulos pueden impedir que se
pueda transmitir o recibir el mensaje correcto.

Es decir, al transmitir un mensaje, es esencial reflexionar seriamente sobre el
medio elegido. Muchas personas en las organizaciones optan entre la forma oral
como mejor medio. También es posible el desear algo mds permanente, un docu-
mento mecanografiado en forma de memorando u oficio,

En este orden de ideas, los medios electronicos han generado atiin mas posi-
bilidades al ofrecer una forma de hablar y escribir hibrida. Asi, el correo elec-
tronico posee la velocidad y la informalidad de una conversacion telefénica, y sin
embargo se realiza en forma de carta y puede archivarse. El objeto del mensaje de-
terminard cual método elegir. Primero se ha decidir cual mensaje se desea enviar y
después seleccionar el mejor método para transmitirlo, asegurdndose de tener el
dominio de la técnica necesaria.

Dentro de esta perspectiva, se toma el lenguaje corporal, el cual tiene una
amplia gama de movimientos fisicos inconscientes, y como se puede reforzar la
comunicaciéon o perjudicarla. Incluso cuando alguien estd completamente
inmévil, es posible que este comunicando inconscientemente sus auténticos sen-
timientos.

En efecto, debido a su sutileza y su alcance, el lenguaje corporal es dificil de
interpretar y de controlar. Sin embargo, una comprension general del lenguaje
corporal permite comprender las autenticas opiniones de los demds. Por ejemplo,
si las personas se sienten incomodas porque estan mintiendo,

En torno a esto, se observa en algunas organizaciones como muchas veces el
supervisor no toma en cuenta que la comunicacion, es un proceso de dos direccio-
nes, pues lo importante es como ambas partes se comprendan. Las técnicas para
escuchar son esenciales, el modo en cémo se escucha es relevante para el otro y
ayuda al intercambio de la informacién.

Sin duda, si se busca informacion, consenso o se desea establecer una rela-
cién de trabajo, cuando mds evidente sea escuchar con atencién, mejor. Se puede
hablar para obtener una respuesta, pero manifieste que no desea dominar la con-
versacion.

En efecto, Daft (2005) indica como el primer paso para contestar a lo oido
es escuchar correctamente. Si se estd preparando una respuesta o se piensa en
como responder esta, mientras se deberfa estar escuchando.

Desde el punto de vista del autor, en algunos casos, la comunicacién es un
fin en s mismo. En otros la accion es esencial. Nunca se debe prometer una me-
dida y después no llevarla a cabo.
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Es importante resaltar, como un ejemplo cldsico el estudio de la actitud de
los empleados, que siempre hace surgir expectativas respecto de las medidas to-
madas para remediar los errores de la gerencia.

Es decir, el no tomar medidas relativas al estudio significa que no ha es-
cuchado y con esto se transmite un mensaje perjudicial a los trabajadores. En es-
tos casos, se deben cumplir las promesas y tomar medidas correctivas lo antes po-
sibles.

De igual manera, para Heller (1998) es importante establecer una base para
una buena comunicacién siendo importante plantear bien las preguntas. Porque,
como y cuando son las cuestiones bdsicas. El plantearse a menudo estas preguntas
ayudara a obtener, de si mismo o de otros, las respuestas necesarias para una ges-
tién gerencial eficaz.

Envirtud de esto, al preparar las preguntas por adelantado, siempre se debe
considerar el tipo de pregunta que le garantizara cumplir con sus objetivos.

Indican Gibson ez al (2006), como el tono de voz forma parte de la comuni-
cacion por ejemplo, se puede transmitir enfado o comprensién. Un tono incor-
recto puede generar una respuesta contraproducente; el procurar mejorar la capa-
cidad comunicacional de controlar el tono de la voz ayudara con esto.

Para lograr esto, es buena idea el escuchar su voz en una grabadora, ¢Es de-
masiado conciliadora? El practicar este método hasta quedar satisfecho con su
tono lo facilitarfa. Suele ser posible obtener un acuerdo entre personas usando un
tono de voz optimista y seguro.

Afirman Gibson et 2l (2006), en cuanto mds se lea y comprenda, tanto me-
jor informado se estara. Es posible aumentar la velocidad y la eficacia de la lectura
aplicando diversas técnicas sencillas. La concentracion es la clave de todos los
métodos para leer con mayor velocidad y comprension.

Como se puede inferir, los dos sistemas mds habituales para leer y compren-
der un informe es leerlo lentamente o leerlo y luego repasarlo.

En este escenario, no es necesario confiar en la memoria si se dominan una
serie de métodos eficaces para grabar un discurso o resumir una comunicacion es-
crita. Hay diversas maneras de hacer registros escritos: Lo ideal es probar varias
formas y utilizar el método mds conveniente.

Por otra parte, para Davis y Newstrom (2003) los directivos dedican
mucho tiempo a transmitir y recibir mensajes en persona. Esta puede ser el drea
mds critica y satisfactoria de la comunicacion. Para que el asunto quede claro y
progrese, tanto la sinceridad como las reacciones resultan esenciales.

Por consiguiente, la necesidad del personal de obtener informacién y la ca-
pacidad de los superiores para proporcionar todo tipo de informacion de manera
correcta son aspectos esenciales en cualquier organizacion.

De igual manera, empezar por averiguar las dreas acerca de las cuales hay
una mayor necesidad de informacion serfa lo ideal. La seguridad en el puesto, las
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condiciones laborales, las recompensas, la situacion de la organizacion y los bene-
ficios son importantes, y hay que comunicar cualquier cambio al respecto lo antes
y lo mds directamente posible.

Expresan Davis y Newstrom (2003), como es muy ficil transmitir un men-
saje y ser mal interpretado por el entorno, hay que tomar en cuenta como esto,
puede ocurrir debido a fallas comunicacionales en la organizacién, no se tiene el
como transmitir la informacidn; o por que el lenguaje es confuso aunque los ob-
jetivos sean claros; o por que el lenguaje corporal contradice el mensaje oral.

En efecto, una manera util para evitar los malos entendidos es ensefar el
mensaje antes, a un critico objetivo. Otra posibilidad consiste en hacer que los
destinatarios repitan el mensaje; entonces podrd corregir cualquier mal enten-
dido, lo mejor es usar un lenguaje corporal positivo para subrayar el mensaje oral.

Asimismo, Daft (2005) indica como las nuevas tecnologfas han aumentado
en gran medida las opciones de los comunicadores, el ordenador personal, tanto
el de gran tamano como el portitil, son un excelente centro de transmisién de
mensaje.

Refiere el mencionado autor, como el correo electrénico (e-mail) es rdpido,
facil de usar y versdtil. Por tanto es un excelente medio de comunicacién interno y
entre empresas. El mantener informado al personal a través del correo electrénico
también permite ahorrar papel. Sin embargo, también es posible abusar de é1.

Bajo este enfoque, internet estd transformando la comunicacién organiza-
cional en las organizaciones, al igual que las redes internas, el “software para gru-
pos”, las intranets y extranets (conector entre proveedores y clientes).

Por ello, se hace importante utilizar las paginas de internet para presentar
informacion actualizada acerca de la empresa y para mantener informados a los
empleados, siempre y cuando no se abuse de ello.

También, se ha de observar las paginas web de otras empresas para obtener
informacioén relevante. Sin duda Internet es una herramienta valiosa para todo
tipo de investigacion y para mantener dialogos interactivos.

De igual manera, cuando se envia un mensaje por este medio, es bueno
preguntarse si realmente se necesita enviarlo; si no fuera asi, no lo envié. Los
mensajes deben ser breves porque se les dard cursos mds rapidamente.

Ademas, se debe comprobar los informes institucionales regularmente,
para ver si es posible abreviar o eliminar algo; ¢hay alguien que realmente lo no-
tara si se deja de hacer ciertas comunicaciones regulares? Finalmente, no dejar las
respuestas para mas adelante: contestar inmediatamente a los clientes internos y
externos por esta via es mejor, mas rapido y eficaz.

Esto conlleva, a evitar las dobles negativas, el lenguaje y la terminologfa ar-
caica. Lo mejor es redactar de manera natural y no forzada; en otras palabras, re-
dacte como habla, no como cree que se debe redactar.
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De igual manera, Gibson et 2/ (2006), indican como en cualquier reunion
individual, la comunicacién entre el supervisor y el subordinado tiende a conver-
tirse en una relacién de dominacién u sumisién. Para que las reuniones sean pro-
ductivas, lo mejor es escuchar a la otra persona, la discusién debe ser racional y
con cortesia, sin embargo, es bueno recordar como cierto grado de polémica
puede ser perfectamente saludable, y también inevitable.

Al respecto, en el caso de las reuniones regulares, la preparacion es muy im-
portante para alcanzar un resultado satisfactorio. Algunas organizaciones cele-
bran reuniones individuales entre superiores y subordinados con regularidad para
discutir los problemas de la organizacion, definir objetivos y entregar informes de
productividad.

Revelan Gibson et 2/ (2006), como los buenos gerentes y supervisores de-
ben saber estimular al personal para que su rendimiento sea cada vez mas alto y al-
cance el maximo potencial. Como gerente, se debe tomar la iniciativa fijjando me-
tas, alentando al personal a aumentar sus conocimientos y comentando cualquier
defecto o virtud.

De acuerdo con esto, la orientacién puede ser util para resolver problemas
surgidos en el trabajo o en la vida personal de los trabajadores.

Por otra parte, para Heller (1998), la mayoria de los directivos consideran
que dedican demasiado tiempo a las reuniones y como una reunion bien dirigida
podria ser una manera productiva de comunicar todos los acontecimientos al per-
sonal.

En efecto, al prepararse para una reunion, el personal se debe plantear las
siguientes preguntas claves: {Cémo saber si se puede tener éxito con los plan-
teamientos a realizar? {Quién deberia asistir a la reunién? Estas preguntas deter-
minaran si la reunién es necesaria.

Igualmente, opina Heller (1998), como los seminarios también son un me-
dio para proporcionar informacién importante. Los cuales son formas de trabajar
practicos, informales y centrados en metas concretas. Los mismos suelen ser ti-
les si asisten los directivos y supervisores involucrados y ganados a utilizar este
medio.

En cuanto a esto, si se estd invitado a hablar en un seminario interno o ex-
terno, preguntar al organizador los temas a tocar por los demds oradores le serfa
util y asf asegurarse de que no haya repeticiones.

Esto conlleva, para Daft (2005) ¢l como una imagen de empresa es lo que
permite al publico identificar una empresa ficilmente y esto ayudara a establecer
su posicion en el mercado. Si el presupuesto lo permite, se debe contratar a un
disenador o un asesor para crear una imagen corporativa de impacto.

En sintesis, el tipo de imagen elegido por la empresa influird en la per-
cepcion que el publico tenga de la organizacién. Una imagen correcta tendrd una
influencia positiva sobre los clientes y viceversa. Idealmente, una imagen de em-
presa debe producir un impacto visual, con un logo llamativo o el uso de colores,
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Senala Daft (2005), como las técnicas empleadas para la comunicacion ex-
terna pueden aplicarse de manera eficaz para comunicarse dentro de la organiza-
cion, aunque la escala y el presupuesto sean muchos menores, aprovecharse de es-
tos métodos y asegtirese que los mensajes lleguen hasta el personal es importante.

Es decir, los empleados son personas cuyo sustento depende en gran me-
dida de los servicios ofrecidos por la direccién y la organizacién. De hecho, los
trabajadores son los “clientes” mas importante de la institucién. De un modo
similar, cada departamento de la institucidon es un “cliente” de otro; todos depen-
den de todos para proporcionar servicios de manera eficaz, todas las lineas de
comunicacion entre departamentos deben ser abiertas.

En efecto, para Harvard Business Review (2000), la prueba para compro-
bar si las comunicaciones externas e internas tienen éxito es hasta qué punto pene-
tran en los destinatarios. Si la reaccion es negativa hay dos posibilidades: el men-
saje se lo merece o no ha penetrado. Sea cual sea el caso, se deben tomar medidas.
Un andlisis sincero de los motivos proporcionara una base para una comunica-
cion organizacional futura eficaz.

Por consiguiente, las reuniones mas importantes son las conversaciones in-
dividuales e informales entre los directivos, el personal de la institucion y los
usuarios de sus servicios.

Sin embargo, también es posible comprobar en la manera de lo posible por
parte de la direccién utilizar un medio o un enfoque mas formal, como realizar
sondeos de actitud entre el personal y sus clientes. Otra manera de obtener infor-
macion util incluye los sondeos mds limitados, las encuestas de muestreo, los bu-
zones de sugerencia y los grupos de enfoque.

Por ejemplo, seria ventajoso intentar realizar dos encuestas anuales para av-
eriguar como se evalia la gestion comunicacional de la institucién tanto interna
como externamente. Este tipo de encuesta podria servir para suscitar comentarios
y ofrecer indicios generales acerca de que tan informados esta el personal y como
perciben los usuarios la institucion.

De este modo, para mejorar la comunicacidn interna y comprometer a to-
dos los directivos y trabajadores, se debe destacar la responsabilidad para comu-
nicar con claridad y coherencia que todos tienen para con la organizacion.

De las evidencias anteriores, las organizaciones de éxito son aquellas
donde le dan la verdadera importancia a las comunicaciones y la informacion,
comprendiendo éstas en como contribuyen en gran parte a mejorar el ambiente
comunicativo y el clima laboral; es decir, hacerlo dinamizador y animador de las
acciones individuales y colectivas en procura de integracion de esfuerzos de equi-
pos de trabajo y el fortalecimiento de la institucion.

Por esto, los miembros de una organizaciéon garantizan el éxito con su
conocimiento e identificacién con la organizacién, debido a como se sienten ellos
y como son tomados en cuenta para el desarrollo de las metas de la organizacion.
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Para finalizar este trabajo, interesa presentar una propuesta de investigar al
respectoy en proﬁmdidad al papel del gerente comunicador como agente de cam-
bio en la organizacion, el profesional sobre todo el investigador de la comunica-
cién organizacional, tiene el entrenamiento y por tanto la oportunidad de ofrecer
teorfas y métodos a la organizacién para adaptarse mejor a los cambios y situacio-
nes a enfrentar.

En efecto, esta conjetura tiene el mérito de proveer un marco conceptual
metodologlco para planificar, evaluar los procesos comunicativos en la orgamza-
cioén, estos ejercicios podrian resultar ser una mejor adaptac1on de la organizacion
a sus ambientes interno y externo, es asi como esta teorfa habra cumplido su fun-
cion de desarrollo. Es precisamente en este ultimo sentido en que el gerente se
convierte en un agente de cambio en la organizacién, pues sus teorfas y métodos
coadyuvaran con la funcién de desarrollo organizacional.

De las evidencias anteriores, se desprende como las organizaciones de éx-
ito son aquellas donde le dan la verdadera importancia a las comunicaciones y a la
informacion, comprendiendo éstas en como contribuyen en gran parte a mejorar
cl ambiente comunicativo y el clima laboral.

Es decir, hacerlo dinamizador, animador de las acciones individuales y
colectivas en procura de la integracion de esfuerzos de equipos de trabajo, el for-
talecimiento de la institucién y por ende los miembros de una organizacién
garantizan el éxito con su conocimiento e identificacién con la organizacién, de-
bido a como se sienten ellos y como son tomados en cuenta para el desarrollo de
las metas de la organizacién.

En efecto, el directivo de la empresa debe tener una base sélida de valores y
principios; asi como de una gran ética trascendental. De aqui podemos concluir
que quien dirige tiene la responsabilidad de educar y de potenciar las capacidades
de quienes tiene a su cargo. Es tan importante dirigir como comunicar con un
gran sentido ético.

Es decir, en ambas labores debe haber un liderazgo connotado éticamente,
si las empresas son uno de los pilares del desarrollo econdémico. Entonces con
mayor razon, quienes la dirigen deben servir a los demas en vez de servirse a si
mismos.

Al mismo tiempo, las personas son como una empresa, a mayor comporta-
miento ¢tico, mejores utilidades humanas. En cambio a mayor conducta de opa-
cidad y actos no éticos, tenemos una pérdida o un déficit en la dignidad de nues-
tro ser. Cuando actuamos bien, gana nuestro espiritu, cuando actuamos mal gana
nuestro ego.

Sise coloca en una balanza el comportamiento en el momento que se realiza
una transaccion financiera o cuando se toma una decision importante, ¢{Qué pesa
mas? {Lo material o lo trascendental? ¢La satisfaccion de mi cuerpo o de mi
alma?, al responder y comunicar claramente esta interrogante se podria ver lo
transcendental de la ética en la comunicacion organizacional.
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Para finalizar, cabe concluir que el campo de la comunicacién organizacional
e institucional es complejo, interdisciplinario e implica distintas practicas y aborda-
jes tedricos aun incipientes. Su estudio sin dudas constituye un desafio tedrico,
conceptual y metodolégico que puede dar lugar a futuras investigaciones.

Conclusion

De acuerdo con todos los aspectos aqui plasmados, un hecho importante
que subraya la comunicacion en la gerencia de las organizaciones, es que la exten-
si6n de su compromiso con sus metas y propositos es, en gran medida, el resul-
tado de la claridad y manera en que los objetivos son establecidos y principal-
mente comunicados. Si no hay la suficiente claridad en la comunicacién los ob-
jetivos no serdn claros y por ende, no hay necesidad de una organizacién.

Igualmente, una organizacion, existente que deje de tener una buena comu-
nicacion con la cual dirigirse hacia sus metas, debe remodelar sus procesos comu-
nicativos, si habrd de vivir, convivir y sobrevivir. Es axiomdtico que sin una
organizacién no hay necesidad de gerentes o proceso gerencial. De ahi que la
comunicacion organizacional es considerada fundamental para el correcto
proceso gerencial.

Es decir, se debe admitir que hay diferencia de opinidn en relacién con la fi-
jacién de objetivos comunicacionales, debe ser considerado esto como parte del
planeamiento, puntualizar que algunas veces son necesarias actividades de comu-
nicacién para definir claramente un objetivo, y objetos establecidos son a menudo
modificados, como resultado de una mala comunicacién organizacional, lo cual
redunda en no desarrollar correctamente los planes para el logro de metas previa-
mente establecidas.

En este sentido, los que ven la fijacién de objetivos comunicacionales como
una actividad separada y no precedente a la funcién de gestion gerencial, lo hacen
sin saber la importancia de recalcar la importancia de la fijacién de objetivos
comunicacionales y acentuar la necesidad de una meta comunicacional definida,
clara y precisa antes emprender cualquier actividad.

Ademds, los objetivos comunicacionales no establecidos explican, resultar de
deseos individuales o necesidades que no se relacionan ni dependen de la organiza-
ci6n. Independientemente de la inclusion o no de la fijacién de objetivos comunica-
cionales como parte del proceso de gestion gerencial, hay acuerdo undnime en
cuanto a que los mismos son bdsicos e importantes en el proceso gerencial.
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