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COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Los seres humanos, desde el ambito laboral, tienen la necesidad de comunicarse,
se afirma por diversas razones, se pueden mencionar algunas funciones: la
asignacion de tareas, el conocimiento de los objetivos sobre los cuales se
trabajaran, recibir instrucciones de nuestros superiores, realizar sugerencias,

entre otras.

Hablar de comunicacion en general, nos llevaria a un profundo conocimiento de la
misma, ya que sus intervenciones en la vida se pueden dar de diferentes formas,
pero para fines de la presente investigacion, se hablard sobre lo que es la
comunicacion organizacional y lo que conlleva. “La comunicacion es el fluido vital
de una organizacion y los errores de comunicacién han producido, en mas de una
organizacion, dafios equivalentes a los de una lesién cardiovascular”. (Stoner,
1996: 574).

Posiblemente suene exagerado la anterior concepciéon, pero si se ve desde el
punto de vista organizacional, toda empresa para su funcionamiento, hace uso del
proceso administrativo y para la ejecucion del mismo, es necesario contar con una
comunicacién eficaz en cada una de sus etapas. “La comunicacion contribuye al
cumplimiento de todas las funciones administrativas basicas (planeacion,
organizacion, direccion y control) a fin de que las organizaciones puedan alcanzar

sus metas y vencer los desafios que se les presentan.” (Davis, 1999:53).



Las actividades directivas de empresas e instituciones, estan muy vinculadas con
la comunicacién, ya que su funcion conlleva la toma de decisiones, resolucion de
problemas, la delegacion de trabajo, seleccionar, capacitar y evaluar al personal,
tareas que, necesariamente, requieren de un manejo adecuado de la habilidad

comunicativa.

Hablando concretamente sobre el concepto de comunicacion organizacional, se
pueden citar a algunos autores. La comunicacion organizacional consiste en el
“‘conjunto total de mensajes que se intercambian entre los integrantes de una
organizacion y entre ésta y su medio”. (Fernandez, 1997). Por su parte, Gerard
M. Goldhaber, citado por Carlos G. Ramos Padilla en su libro “La comunicacion,
un punto de vista organizacional”, la define como: “el intercambio cotidiano y
permanente de informacién dentro del marco de una compleja organizacion”.
(Ramos, 1991:6). También se puede definir como el conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre
los miembros de la organizacién, o bien influir en las opiniones, aptitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacién, todo ello con el
fin de que esta Ultima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.

Recientemente, los directivos de las organizaciones, han empezado a considerar
la importancia y trascendencia que tiene el flujo de comunicacion, ya que de este
depende muchas veces el logro de una mayor productividad y eficiencia de los

miembros que integran las empresas.

Los mensajes que fluyen a través de las organizaciones, generalmente son
difundidos como respuestas a los objetivos y politicas que persigue la institucién,
por lo cual si realmente deseamos integrar al elemento humano en la consecucion
de metas organizacionales, debemos ser capaces de utilizar adecuadamente las
redes de comunicacion y usar correctamente el mensaje como elemento propulsor

de dichas metas.



Hoy en dia el personal de la Unidad Académica de Ciencias Juridicas y Sociales
cuenta con un area encargada de dar atencién y seguimiento a las necesidades
laborales y personales de los trabajadores de sindicato y confianza de esta

Institucion.

La mayoria de las organizaciones como sistemas de comunicacion, enfrentan una
fractura en su arquitectura organizacional, como consecuencia con una endeble
estructura de comunicaciéon. Sin embargo, la alta direccion en estas
organizaciones, han comenzado a considerar como una inversion el estudio de

este rubro en sus empresas.

En este trabajo trataremos de presentar, como en esta institucién educativa la
UACJS, ha determinado establecer un departamento de Recursos Humanos, el
cual trataremos desde este ensayo de identificar el flujo de comunicacion que ha

venido estableciendo a partir de su reciente apertura en Noviembre de 2009

Reflexionaremos que a partir de la teoria del Disefio Humanista o teoria Z, la
UACJS, ha propuesto entonces continuar con flujos de comunicacién que
coadyuven con el desempefio, la eficiencia y eficacia de los trabajadores de esta
Unidad Académica, pues seran a traves de sistemas de interaccion con el entorno,
el consenso, y procurar el mayor énfasis en la parte humana en el personal de la
UACJS, con el fin de que los resultados en su desarrollo profesional y personal
sea el 6ptimo, pues segun esta teoria indica que el recurso humano es la parte
central de cualquier institucion, u organizacion, indica esta teoria y asi lo dispone
la UACJS, que los procedimientos deben ser flexibles y la comunicacion debe ser
multidireccional, creando para ello ambientes agradables que puedan llevar a un
mejor desarrollo laboral.

Reflexionaremos sobre el hecho que enmarca esta teoria, y a lo que conlleva,
pues es necesario repensar que hoy las organizaciones / instituciones tiene que

manifestarse en constante competencia y esto solo se logra con la conjugacién de



los intereses de los trabajadores en equipo con los de la organizacion que los lleve
a ofrecer una mejor calidad en el caso que nos ocupa mejores desempefios

organizacionales.

Necesariamente se buscara analizar el enfoque democratico y la satisfaccion de
necesidades que los empleados (de todos los niveles) de esta unidad Académica
y las posibilidades de acceso a través de las acciones establecidas por el

departamento de Recursos Humanos.

La comunicacion es considerada como un proceso dinamico, ya que ocurre entre
los miembros de una organizacién y, para que se logre, implicara un constante
flujo entre los diferentes niveles de la estructura organizacional, por lo cual es
necesario que todos aquellos que participan dentro de ella sean conscientes y

asuman el papel que juegan dentro de este complejo proceso comunicativo.

La organizacién, como sistema, cuenta con elementos técnicos y humanos,
para su correcto funcionamiento. Es precisamente, con el recurso humano y
una buena comunicacién, que se puede llegar de manera eficiente al logro de

los objetivos establecidos.

Todos necesitamos comunicarnos y reconocer que somos parte del flujo de
informacion que se desarrolla en las organizaciones de las cuales formamos
parte La comunicacion formal es una estrategia que debe prevalecer en toda
institucion, Martinez de Velasco y Nosnik (1991) la definen: “Es aquella donde
los mensajes fluyen por los caminos oficiales dictados por la jerarquia y
especificados en el organigrama de la organizacion. Los mensajes fluyen
siguiendo esta estructura en diferentes direcciones”. Las direcciones por

donde fluyen los mensajes, se explicaran a continuacion.




COMUNICACION ASCENDENTE

Se genera de los niveles inferiores a los superiores de una organizacion. Por lo
regular, su flujo se da entre canales formales e informales, para enunciar
preguntas, recibir retroalimentacion, hacer sugerencias, quejas, solicitudes de
ayuda e informes de avances. Este flujo de comunicacion, que va de los
subordinados a sus superiores, es un elemento que deben fomentar los directivos
de las organizaciones, para conocer la situacion de la empresa y el sentir de sus

empleados.

Existe una estrategia que promueve este tipo de comunicacion entre los miembros
de la organizacién. “La Politica de Puertas Abiertas es una declaracién por medio
de la cual se exhorta a los empleados a acudir a su supervisor o a la direccién
general para dar a conocer sus inquietudes. La meta es eliminar obstaculos a la

comunicaciéon ascendente” (Davis, 1999:76).

Para llevar a la practica esta estrategia, se requiere de dos elementos: una labor
organizada previamente y el compromiso de asumir esta situacion con
responsabilidad, ya que al estar dispuesto a mantener la puerta abierta al
empleado, también se considera la posibilidad de atender a sus demandas. Es
necesario que los superiores salgan de sus oficinas y hagan acto de presencia en
el lugar de trabajo de los empleados, una practica conocida como administracion

de recorrido, para propiciar el encuentro y el intercambio de opiniones.

La comunicacion ascendente proporciona informacion relacionada a la forma en
gue se reciben y comprenden los mensajes descendentes, de las siguientes

formas:

Ayuda a medir el clima organizacional
Promueve la participacion del empleado en la toma de decisiones

Permite el diagndéstico de malas interpretaciones



Incrementa la aceptacion de decisiones ejecutivas
Mejora el conocimiento de los subordinados

Fundamenta la toma de decisiones

Estas consideraciones se pueden lograr si existe realmente una escucha activa.
“La escucha para ser efectiva debe operar en dos niveles: contribuir a que los
receptores comprendan tanto la idea misma como el mensaje emocional

transmitido por el emisor”. (Davis, 1999:75).

Por lo tanto, es preciso tener una mayor atencién a la comunicacién ascendente,
haciendo hincapié en el publico receptor al que van dirigidos los mensajes. Sin
embargo, entre mas alta sea la jerarquia dentro de la organizacién a la que se
envian los mensajes, es menos probable que haya algun seguimiento,

especialmente cuando la informacion es enviada a la alta direccion.

COMUNICACION DESCENDENTE

La comunicacién descendente “Es la que se desarrolla cuando los mensajes
parten de los niveles jerarquicos altos hacia el personal, en forma de avisos,
instrucciones, oOrdenes, politicas, reglas y normas, sugerencias, mensajes
motivacionales, etc.” (Homs, 1990: 72). Uno de los propdsitos mas importantes de
estos comunicados es el proporcionar instrucciones especificas del trabajo a
desempefiar por cada persona y definir parametros de cuando, cémo, dénde y por
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qué.

La comunicacion descendente mejora e incrementa el compromiso y calidad en la
toma de decisiones de la organizacion, permite que el trabajo y la direccién sean
mas cooperativos, desapareciendo elementos de tension y conflicto en las
relaciones interpersonales. También contribuye a estimular la creatividad de los

trabajadores y favorecer su desarrollo personal.



En muchas ocasiones, la comunicacién descendente se desarrolla de manera
unilateral, las personas que se encuentran en niveles jerarquicos altos o
superiores deben ser conscientes que el proceso comunicativo es constante y
dindmico, por lo cual deben promover una interaccidon con sus empleados para

con esto tratar de percibir las respuestas a sus mensajes.

Los integrantes de una organizacion tienen la necesidad de recibir instrucciones
precisas para el desempefio de sus labores. Los administradores deben formular
instrucciones que vayan de acuerdo a los requerimientos necesarios del puesto.
“Los administradores que se comunican exitosamente son aquellos que se
muestran sensibles a las necesidades humanas y abiertos al dialogo auténtico con
sus empleados”. (Davis, 1999: 68). A medida que el empleado esté consciente de

su papel en la empresa, mas eficiente sera su desempernio.

Al empleado, hay que darle la informacién precisa y necesaria sobre sus
labores, ya que de lo contrario, se pueden obtener resultados que no se

esperaban. Al respecto Davis afirma:

Una sobrecarga de informacion es una situacién en la que los
empleados reciben méas elementos de comunicacion de los que
pueden procesar o de los que necesitan. Las palabras claves
para la mejor comunicacion son la oportunidad y la calidad, no

la cantidad.

Uno de los retos que enfrenta la comunicacion descendente es que en algunas
ocasiones, para conseguir un cierto nivel de productividad, se da prioridad a los

intereses de la organizacidn y se descuida el aspecto socio-integrativo. Esto se



refiere a que la informacion destinada a conseguir una mayor motivacion y

satisfaccion en los trabajadores puede resultar insuficiente.

Otro problema que se presenta con frecuencia en este tipo de comunicacion, se
refiere a la ambigledad, imprecision y vaguedad de los mensajes o la
contradiccion de las O6rdenes transmitidas. Esta confusion puede generar

incumplimiento o entorpecimiento en la realizacion de alguna tarea encomendada.

La informacion que sea transmitida a los empleados debe considerar elementos
que satisfagan las necesidades del recurso humano, como lo son las fisioldgicas,
de seguridad, de afiliacién, de estima y de autorrealizacion; ya que a mayor
motivacion, el trabajador serd mas eficiente en su labor y en el logro de los
objetivos institucionales. La calidad de la informacion es tan importante como el
mensaje mismo, ya que si ho queda claro lo que se quiere informar podria ser

contraproducente el envié del mensaje.

El tiempo de anticipacion con que se informa asi como la vigencia de la
informacion que se transmite, son elementos que determinan en gran medida
la eficacia del mensaje. “Los mensajes descendentes deben representar para
los empleados noticias frescas y oportunas, no confirmaciones atrasadas de

algo de lo que ya se han enterado por otras fuentes.” (Davis, 1999:71).

Existe un tercer tipo de comunicacion que viene a establecer lazos afectivos
entre los miembros que conforman la organizacion y desarrollo tarbajo en

equipo esta es la comunicacion horizontal.

COMUNICACION HORIZONTAL
La comunicacion horizontal es la que se desarrolla entre personas del mismo
nivel jerarquico. Se desarrolla entre personas del mismo nivel jerarquico. La

mayoria de estos mensajes tienen como objetivo la integracién y la



coordinacion del personal de un mismo nivel. Ademas permite vincular
diversos lazos promovidos a través de dinamicas de grupo y diversos eventos
de tipo social, deportivo y cultural. Este es un beneficio de la comunicacion
horizontal, al hacer posible que los miembros de la organizacion, establezcan

relaciones con sus compaieros.

Otra particularidad de este tipo de comunicacion, es que facilita la coordinacion
entre los trabajadores, mejora el clima social y contribuye al desarrollo de una

organizacion mas innovadora.

La razon de ser de la comunicacién dentro de las organizaciones, es lograr
encontrar el punto de equilibrio entre los directivos y sus subordinados, con
una verdadera actitud de responsabilidad en el manejo de la informacion, para

beneficio de la empresa y de sus objetivos y metas deseados.

Es necesario considerar las diferentes rutas que pueden seguir los mensajes al
transitar por la organizacion, para seleccionar a partir de ahi la opcion
adecuada y encauzar la informacion a un canal asertivo segun el propdsito y

objetivo del mensaje.

COMUNICACION LATERAL O CRUZADA

La comunicacion lateral o cruzada es definida como aquélla que atraviesa las
cadenas de mando. Es necesaria para la coordinacion de trabajo con personas
de otros departamentos. “El contacto con otras unidades les permite reunir
gran cantidad de informacion.” (Davis, 1999:77).

La comunicaciéon lateral suele seguir el patron del flujo del trabajo de la
organizacion; ocurre entre miembros de grupos de trabajo, entre un grupo de

trabajo y otro, entre miembros de diferentes departamentos y entre el personal



de linea y el administrativo. El propdsito central de este tipo de comunicacion
es ofrecer un canal directo para coordinar a la organizacion y para resolver los
problemas. De esta manera, evita el procedimiento, mucho mas lento, de dirigir

los comunicados por medio de la cadena de mando.

La gran cantidad de comunicacién lateral que se da fuera de la cadena de
mando se suele presentar con el conocimiento, la autorizacion y el apoyo de
los administradores que entienden que la comunicacion lateral puede servirles
para aliviar su carga de comunicacion, asi como reducir la imprecision porque

coloca en contacto a las partes convenientes. (Stoner, 1996: 588).

Con la creacion y sustento del departamento de recursos humanos, a través
de actividades que ellos realizan a contribuido a mejorar las redes de
comunicacion en la UACJS, ya que ahora son tomados en cuenta los
trabajadores y ademas son motivados a participar mas en las actividades que
emprende la institucién, en el flujo de la comunicacion en todas las

direcciones.

COMUNICACION INFORMAL

La comunicacion informal se refiere a la informacién no oficial que viaja sin rumbo
fijo entre los diferentes niveles de la organizacion. Dentro de esta se incluye el
rumor. La comunicacién informal abarca una red de relaciones surgida

espontaneamente a partir personas afines.

CONTENIDOS DE LA COMUNICACION INFORMAL




NOTICIAS: En éste rubro de la comunicacion informal se transmiten anuncios de
un suceso reciente que contiene fundamento, pero que no se ha confirmado por
una fuente digna de crédito. Ademas, puede relacionarse con elementos de
trabajo: “mi jefe me dijo que el aumento va a ser general”, sin que haya salido la
circular oficial, o con elementos sociales: “Rocio tuvo un nifio” sin que esta me lo

haya dicho o lo haya visto.

COMENTARIOS: EsS muy comun que dentro de la comunicacion informal los
comentarios se den de una manera verbal. Estos comentarios pueden
catalogarse como interpretaciones de noticias, informaciones o textos. En
ocasiones los comentarios sirven de preambulo a la comunicacién formal para
establecer buenas bases. Otro uso importante de ellos es disminuir tensiones.
Por ejemplo, en reuniones o juntas de trabajo, los recesos sirven para bajar las
tensiones generadas al cambiar impresiones sobre diversos temas como: “¢ya
leiste el libro que nos recomendaron?, creo que..., “sviste la declaracion del

presidente esta mafiana?, yo lo interpreto como...”

RUMORES: Este tipo de comunicacion por lo general es ambigua, carece de
fundamentos y en su difusion, las personas que los transmiten generalmente
filtran y seleccionan aquellos sucesos que mayor impacto les causan,
distorsionando el sentido del mensaje original: “es un hecho que en préximo

periodo los aumentos seran del 40% como minimo”.

CAUSAS Y CARACTERISTICAS DE LA COMUNICACION INFORMAL




CAUSAS CARACTERISTICAS

- Nerviosismo e inseguridad. - Brinda retroalimentacion sobre el

) » desempeiio.
- Falta de informacion.

. _ - Traduce las oOrdenes formales a un
- Asuntos relacionados con amistades o _
lenguaje mas accesible.
y colegas.

) ) -  Hace saber extraoficialmente
- Informaciones recientes. _ _
mensajes de relevancia.
-Procedimientos para contacto o _
, - Es mas rapida y flexible.
interpersonal.
- Es incompleta y puede ocasionar

malos entendidos.

Goldhaber propone una clasificacion de la comunicacion informal estableciendo

sSus causas Y las caracteristicas que presentan cada uno de ellos:

Es importante conocer la situacion que enfrentan las organizaciones ante este tipo
de comunicacidon e identificar las causas que la generan, supervisar y en la
manera posible controlar la comunicacién informal para que no genere
inconveniencias, ademas se deben buscar estrategias que permitan brindar al
empleado la informacion que requiere y necesita para su buen funcionamiento, y

asi evitar que se propague un rumor.

Los rumores son noticias no controladas, que se suelen propagar oralmente.
“Consiste en la repeticion a distintas personas de algo realmente sucedido o no"
(Knapp; 1999).el rumor resulta mas atractivo que las comunicaciones formales; es
dificil de controlar y sus efectos pueden ser contraproducentes, tanto que muchas
veces son mas creibles este tipo de informaciones que las comunicaciones de la

estructura formal.



Cada uno de los flujos formales e informales de informacién que transitan a través de
la organizacion afectan o determinan el comportamiento de los individuos que la
componen por lo cual deben ser considerados y tomados en cuenta en la planeaciéon
estrategia de toda organizacién, consideramos que ante el crecimiento y evolucion de
la UACJS se creo el departamento de recursos Humanos quien vendra a dar forma y
estructura en algunos niveles a los flujos de comunicacion interna de esta

organizacion.

Recordemos toda organizacion representa un sistema vivo que esta compuesto de
elementos que interactlan continuamente y que determinan su progreso y vinculacion
segun el rol que determinen seguir, por lo cual esta reflexion plantada en ese ensayo
estd enmarcada por el enfoque sistémico planteado por Ludwing Von Bertalanffy,
Este enfoque esta basado en comprender la interrelacién de fuerzas que le convierten
en actividad dinamica es decir el comportamiento del hombre manifestado en sentido
positivo 0 en sentido negativo, lo que se traduce en sinergia y en equilibrio

homeostético o por el contrario en entropia o enfermedad o en descomposicién social,

El comportamiento para el trabajo que es lo que da sentido de realizacion de
satisfactores ya sea por productos o servicios, se da cuando existe una comunicacion
de informacion generada por un trasmisor y un receptor, y se procura que en el
proceso de enviar y de recibir informacién esta se lleve a cabo sin interferencias o
distorsiones que generen un sentido distinto a la interpretacion del mensaje y de la

comunicacién como respuesta.
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