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La comundicacitn es un efecto de La vida en comuni-
dad, y at aceptar esto podnemoé deteaminan que gas pensdo-
nas ae nelacLanan Y. pana ello necesitan establecer aladn-
tipo de contacto que Loa ayude a compntndenae entre sdL. -
EL cual v4¢nc a.sen’ la comunlcacLGn.

La camunLcac&du es un facton deteaminante en el
dedaanolto d¢ 2a empresa, desde ef momento en que une tan
o a2os: Lntegnanteé como a Las funciones que se realicen
en €sta; ademds a través de ella se trasmite fa Ainfonma~-
cibn necesaria pana La mefor cooadinacibn de ideas, senti
mientos y aciiztudes., ElLementos que persiguen fLa consdecu-
cidn de Los objetivos y Ra satisfaccibn Lndividual.

En base a Lo antendiorn podemos concluir que el pro
ceso comunicativo no debe de encontrarse ausente entre -
L0s grupos 84 no que es necesarndio encontrarfo continuamen
te en accibn tanto horizontalmente como venticalmente en
La esferna de Las ferarqulas de £as organizacdones.

Dicho en otnras palabras, La comunicacibn debe de
{eudin en todos Los niveles de una manera necfproca para -
evitan Las distonsiones y clanifdican toda La informacibn-
necesaria para que La admindistracibn de cualquier empresa
sea cada vegr mAs eficiente y asi Rognar el é&xito de Las -
metas deseadas.
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Antes de adentrannos en Lo que es y para Lo que-
s4nve La comundicacibn vamos a mencionan baimenamente un -
poco de hdistonia con el {in de Lograr un mayor intenés en
su desarrollo.

La actividad intelectual de nuestro esplrnitu no
se desdarnrolla 8ino en cientas condiciones, ademds de La -
conveniente disposicidn de Ros 6rgancs, necesita de otrnos
que podalan ELamdAnseles sociales. Nadie niega cudnto de-
be el hombre a La educacdibn e Lnstruccdibn; ni La Lgnoran-
eda y envifecdmiento que acompadian fa falta de ellos. Va
mos comparando a Los eunropeos de educacidn esmerada y ver
sados en fLas ciencdas y antes, con tas hondas de Los sal-
vafes; La difenencia es {inmensa. (Y de dfnde resulta? -
Ve que Las facultades intelectuales y morales de Ros pri-
menos se han desarrollado con La educacibn y La comunica-
cibn mientras La de Los segundos han pearmanecddo adormecd
das en una vdida de embrutecimiento. No se puede explicanr
semefante difenencia por nazones de ctima ni variedad de
nazas: Los bretones, Los galos y germanos del tiempo del
Clsan no se panecen a Los modennos {ingleses, franceses y
alemanes; y sin embargo, el clima es el mismo y La-raza -
zambién.

Estos hechos han dado origen a una cuesdtibn - ~-
§ilosbfica:

iHasta qué punto necesita de £a comundicacdibn el
esplnitu humano para el desarrotlo de sus facultades inte
Lectuales y monales, ;Qué puede La nazén de un hombre --
abandonado a 8L mismo, privado enteramente del trato de -
dus semefantes? Esle es un asunto curioso y profundo en-
8L mismo, y, ademds, de sobremanera importante en Ra comu




nicacién del gerente humanista.

EL géneno humano sin comunicacibn o con una co-
municacién deforme, se nepliega a un estado primitivo o
a un estatus de ignorancia; veamos alqunos hechos de La-
vida que nos prueban esta tesis.

Cuenta Herodoto que el ney de Egipto, Psamctico,
deseoso de averdguan cudl era La nacibn mds antigua, se
propuso descubrinlo buscando cudf era fLa Lengua primizi-
va; con cuyo objeto tom6 dos niiios nrecién nacidos y Los
eninegd a un pasior para que £os crdlara en absoluta sole
dad, sin peamitin que nadie pronunciara defante de ellos
palabra alguna., Transcurnidos dos aifos, al adbrin un dia
el paston £a puenrta de fa choza donde Los tenlfa encenna--
dos, se arnofaron sobre €2 Ros nivios ddndole Los brazos--
¢y pronunciando fLa palabra "becos". Esta es La Udnica que
Les oyl el paston durante algdn tdiempo, hasta que decddib
dan cuenta af nrey del nresultado de su comisidn.

Es de notar que La palabra becos no debla de ser
otra cosa que La alterada nepeticifn del balido de Ras -
cabras, con Las cuatles estaban en constante comundicacibn,
pues de alimentaban con Leche de eflas. UDel hecho se --
concluyd que no es posible el desarnocllo de La 4inteligen
cia humana entregada a 8L sofla.

Otno hecho de La vida o encontramos en La his-
tornia de La sociedad de Jesds, Ackebar, emperador de -
Mongofia, queniendo descubnrin cudf era La neligién natu-
ral, hizo cnjianr tredinta nifios en completa incomunicacién
con Los demds hombres, cudidarndo de que no oyesen jamds -
pronuncian palabra afguna. Pasados algunos anos, mand6-



el emperador traen a su presencdia a RLos treinta niios, y
8¢ encontrbd con treinta mudos que por su embrutecdmdiento
se pareclan a Las bestias,

Resulta de estos hechos que ef hombre, para de-
sarrollarse en todas sus facultades,necesita estan en -
comunicacibn con sus sefemantes; y que sin esto su inte-
eigencia peamanece adormecdida.

Pero es de notarse que no basta una comunicacidn-
cualquiera para que se¢ desenvuelvan favorablemente fLas -
"_shcultadea intefectuales, sino que es necesardia La comu-
nicacibn por La palabra, sin cuyo auxdilio, no se adquie-
nen. cdenta clase de ideas, o se adquienen con impenfec--
eibn y con mucha dificultad,

Es 4indudable que el hombre dotado de esa facultad
racdional que Lo supera, que Lo efeva y que £o ennobiece-
dobne todos Los senes de La creacibn, hasta conventinto-
en el seion del undivenso, posea La habitidad para enten-
dense con sus semefantes para transmitin de una manera -
coordinada, clara, precisda y elegante Las ideas que guax
da y etabora en su pensamiento.

Es necesarnio que el hombre aprenda a comundicarse-
con ef hombre mismo, porque 86Lo asd evitard La gran con
fusidn que impera en nuesdtros tiempoa.

Muchas veces pensamos que comunicarse consdste, -
esencialmente, en transmitin ideas, en enviar un sdinndme
no de mensajes o en abusar demasiado de La patabra, sea-
éata, escrnizta u oral. No, defindtivamente no. En el -~
ejencicio del lenguaje, sea fate pobre o elegante, o - -
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bien, en ef necargamiento de mensajes, no nradica La comu
nicacifn; €sta va mds aled, significa mucho mds.

Este tema que en otno tiempo no habad tenido ma--
yor Admpornlancdia, ahora La tiene porque constituye una -
preocupacdibn bastante manifiesta en divensos modos.

Esencialmente se dice que falta comunicacibn, que
de esa carencdia han sobrevenido muchos mates, y que por-
Lo tanto, debe fomentanse.

Respecto de esto, también en el gondo, La ralz --
def probfema toca a La mente acuciosa e inquisidora, in-
vestigarta. EL fema puede tratanse a diferentes idve- -
Res; peno s6Lo en ek §iLosbfico es posible ahondanlo pa- .
ra dan con £a clave del problema.

La comunicacdibn se da en todos Los senes, desde -
Los 4inandimados, por Lo que cabe un concepto amplio, gené
rdco pon el que se entiende toda particdpacibn, o sea, -
La accibn de foamar parte de algo, y a La vez obtener -
una parte def todo., Este algo de que varios tienen par-
e, es comln a es08 varios partdcipantes, 0 84 se trata
de sen pante de algo, €ste algo Zambién es comdn a Los -
panticipantes. En uno y otnro caso, La comundicacibn esta
bLece, constituye o finca afgo comdn a varios, algo coin
cddente a partin de varios.

Los medios y ek modo de establecer afgo comdn, va
nda segin de Lo que se taate, Peno, distlngase, que Lo
med4ios no son £a comundicacdén, pueden Lograrfa o no. --
Mientrnas no se consdiga ese algo comin, esa coincidencia,
no hay comunicacibn, nunca podadn identificanse Los {i--




nes con ef f&xico, €ate, sdigue a aquél, o no.

La comunicacibn entre Los hombres puede intentar >
s¢ y hasta togranse en tantosd modos y tearenos como facul
tades, atributos y tearenos son del hombre, o0 accesdibles-
a &¢.

Los medios para Lograr £a comunicacibn especlfica-
mente, a nivel humano, es La palabra. ER gesto, La acti-
tud y La conducta, son importantes vias de comunicacdibn;-
tambi€n podemos decdir nue son equivalentes del Lenguaje; -
peno 84in paivar a La pafabra de su paimacdLa y, mucho me--
nos de asu eobeciaﬂidad; porque La palabra es el signo mds
adecuado de La idea y La expresibnymds nltida de todo et
acontecer humano.

Pero, ibasta el ejercicio def Lenguaje para esta--
bfecen La comunicacibn? ' jBasta establecer ef didlogo en-
tre dos o mds personas para Lograrn £a comunicacdibn, para-
Lognrar su coincidencia en atgo comidn? No, absolutamente-
no. Recoademos el episodio bLfblico, o de La tonne de Ba-
bef, cuya construccibn se suspendid por £a confusién de -
Lenguas, Pon Lo tanto el Lenguajfe, Lo mismo 8irve para -
undin, para entender y coincidin, que para desunirn, confun
din y diferdn.

La comunicacibn de Las ideas no puede consistin, -
8ino en hacerlas comunes, coincidin en ettas, La veadade
ra y dtil discusibn, 8620 es La que Leamina en esa coincid
dencdia.

Aunque tas comundicacdiones tienen aplicacibén en to-
da La fase de La adminisiracién, son particulanmente Aim--
portantes en La funcidn de direccidn., Como en el caso de




0tnos procesos fundamentales (nof, conflicto, fa estruc--
tura y el LLdenazgo), naaulta Amposible habfar de comuni-
cacibn 4¢n nelac¢anan£ con’ tadoé Los fenbmenos de La vi-
e apL¢ca, pues, tanto a Los vo-
04 articulados como a Los senti-
d'comunicaci6n concierne a Las -

unica, como también a Las impre--
‘aqutllab a quienes va dinigida. Pue
de aea']éam&i n el caso de Las ingormaciones dis--
tribuidas-en’ na nganizacidn por Los canales regulanes;-
[ &nsonmaleb como ‘en"el caso de fas interacciones entre --
amigod neunidos en toano a unas tazas de café; Las difi--
cultades de 2a comunicacdibn pueden sen el nesultado de --
amenazas realed o imaginarias que pesan sobre Los miem- -
bros de un grupo y tates dificultades deben consideranrse-
en nelacibén con Las cuestiones de poden y de influencia,

sdiones penci

Los canales de comunicacifn pueden sea Lncorpora--~
dos a La estructura de un ghupo, como en Las organizacio-
nes industrniales o militanres; o bien pueden desarnollarse
de modo espontdneo, en funcibn de necesidades y de con- -
feictos intenpensonales. Las evaluaciones docdométricas-
pueden mostran a thavés de Las elecciones de amistad, en
donde se desannollen Los canales informales.

La comunicacibn puede Lntensdificanse hacia Los - -
miembros que se apanten def grupo, pero puede tambdidn ce-
sdan totalmente si &stos se alefan demasdado de Los mode--
Los y de Las noamas de grupo.

En un andfdisis de tal proceso y para Lograr mayonr-

.efectividad, Lo que primeno debe hacense es enfocarto al

propbsito que se peasigue a §4in de poder deteaminan 84 --




nuestra conducta nos estd LLevando al resultado deseado, -
La mayonfa de Las veces Los escaditores descuidan su tarea
pensando que su fLabon consiste en redactar ingonmes téendi
cos mds que en Lograr un cambio en La conducta de los Lec
tones; Los profesones pierden de vista La influencia que
quenfan efencen sobre Los estudiantes y concentran su - -
atencibn en "cumplin con programas" o en L€enar su hora--
ado.

No es posible el desarnollo humano individual a4 -
peamanecemos mental, social o fLsicamente aislados, ponga
mos como ejemplo a cuafqudier hombre del que tengamos memo
ria y que haya destacado como £Lder, cientlfico, empresa-
rio, ete.; 84 analizamos La cantidad de ideas que comund-
caron al mundo y que Les fueron comunicadas, podrfamos --
darnos cuenta que £a esencia de su desarrollo radica mds
bien en su autoareafizacdbn La cual estribd precisamente-
en esta activdidad de proyeccdibn exterior. La comunica- ~
cibn de estos grandes personajes sigue vdiva a travéds de -
Los aiglos.

EL problema de La comunicacdién ha £Lamado £a aten-
cibn de muchos investigadores; tiene casd valor publicita
nio; es segunro que se Le mencione en cuafquier discusidn-
sobre La teorla admindistrativa, razén por La cual Higham-
T.M. se pregunts si La comunicacibén ha necibido el status
de una "vaca sagrada".

Sea o0 no cdiento que La gente 8¢ sugestione hasta -
Llegan a pensan que todos Los problemas .industaiales pue-
den senr solucionados por una mejora de Las comunicacio- -
nes, el tema es impoatante, siendo nuestra preocupacibn -
primondial La institucibn de gobieano o de La industrda, -
la organizacibn mititar o de La 4iglesia; nada puede hacer
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se de manera coordinada ain La comunicacdién, pon efemplo.
Si afguien tendanla que decin algo a otra persdona, ya sea
cara a cara 0 a través de un instrumento de comunicaciln,
deberd elegin ef medio mds eficaz para Lograr una comuni-
cacibn mds exitosa.

Cuando un sistema de comunicacifbn se expande, 4£os
mensafjenos pueden tardar mds en pasdar de un extremo al -~
otno y por esta causa Lo que se quiere comunicar, fLega -
demasiado distonsionado af dftimo neceptor. Cuando deci-
mos que un sdistema de comunicacibn es incompleto queremos
decir que faltan eslabones en Ra cadena, o sea que no to-
dos Los que debenlan sen informados Lo son en efecto; es-
to puede deberse a una senie de causas, puede ocurnin que
ninguno tenga como tarea particufar informar a determina-
da persona o grupos de personas, es muy fdcil corregin es
to estableciendo un mapa de comundicaciones; 84 no se rea-
Liza se da Lugar no 8680 a una gran Linefdedlencia en alglin
punto del sistema, d4ino tambi€n a {fricclones por -
parte de Ros que quedaron excluidos del esquema y Los - -
cuales tendndn que obtener su informacidn a través de ca-
nates informales o al azar. AslL pues, todos sabemes y -
nos damos cuenta que fLa vida de una onganizacif6n descansa
en fas personas que ocupan £0os puestos y en La comunica--
cidn que Logran entre 8L; 84 exdiste un fLujo Libre de co-
mundicacifn o informacibn y de actitudes entre £as perso--
nas y entre Los nivefes en La jerarqula organizacionatl, -
La organizacibn posiblemente serd fuente y productiva.

La comunicacibn efectiva depende de todas las per-
sonas de La organizacidn, en particular de Lo0s gerentes y
supervisones cuya responsabitidad es crear un clima en el
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cual La comunicacidn puede circulan con Libeatad. Su ha-
bigidad para hacer uso de Las nreacciones para entenden -
Las necesdidades humanas y para seleccdionar Los canafes --
apropiados, 8inve como base para deteaminan el éxito de -
La comundicacibn con sus subordinados. En Las organizacio
nes modeanas Las comunicacdonesd se consdideran como proce-
40 bilatenral que nequiere £a implantacibén de procedimien-
208 que faciliten La comundicacdbn ascendente, descendente
Yy hondizontal, las innumenables banreras que existen entre
Los individuos, el ctima psicoldgico y fLa falta de gacili
dades adecuadas, siempre inffuyen en La comunicacibn; 4La-
minimizacibén de 2as barrenas nequienen de continua aten--
cibn por pante de Los genentes y de Los supervisores 84 -
se desea que el proceso de £a comunicacibn una a todos --
£0s micmbros de La onganizacdibn,

A continuacibn haremos mencibn de algunas defindi--
cdiones de comunicacdibn, asl como de Los elementos bdsicos
para su mejor realizacibn, aclarando que no con el simple
hecho de que citemos varias definiciones esto quiera de--
cin que tengan difenente sdignificado, aino que todas Las-
defindiciones tienen ef mismo sentido, Lo dnico que varlan
don Los términos que utitiza cada autor para descanibinta.

Las buenas comunicaciones han sido definidas pon -
2a Amendcan Society of Training Dinectors, como Lntencam--
biocs de 4ideas o informacifn para Lograr confianza y enten-
dimiento mutuo o buenas nelacionesd humanas.

Newman y Summen definen Las comunicacionesd como An-
tencambio de hechos, ideas, opiniones o emociones por parn-
te de dos o mds personas,
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Segdn J.G. Malfenr, La comundcacdifn puede concebirnse
como el proceso dindmico que fundamenta la existencia, pro
areso, cambios y compontamiento de todos Los sistemas vi--

vientes, individuos u organizaciones.

Martha Marganita Feandndez Ruvalcaba y Tomds Lima -
Delgado, definen a La comunicacifn como un procesdo median-
te el cual transmitimos y necibimos datos, ideas, opinio--
nes y actitudes para Loghar comprensibn y aceibn.

Nosotrnos concebimos o definimos a La comunicacdbn -
como el esfuerzo reclproco por parte de dos o mds personas
para entendense y comprenderse en el intercambio de ideas y opiniones.

Elementos bdsicos de La comunicacibn:

a) Emison c) Canal
b} Mensaje d} Recepton

EMISOR.- Es La fuente de La informacibn, es quien -
va a exterdiornizan La comunicacibn, por Lo que deben tenen-~
se en-.cuenta Los sigudientes detalles:

a} Presentard el contenido 4informativo 2o mds apega
do a La realidad, separando 208 hechos neales de Las opi--
niones subjetivas.

b) Habitidad, recursos culiturales, escolares y cald
dad de fa pensona que haga fas veces de necepioxr.

¢) EL mensaje serd transmitido con La mayorn exacti-
tud, ctarnidad y sencitlez, de manera que La reaccdibn produ
eida por el impacto de €ste sea decisiva y Liquide toda --
posible nesistencia at cambio o cualquier otro mecanismo -
de defensa del nrecepton.
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MENSAJE, - Una vez establecido el primen elemento-
de £a comunicacién, conviene definin con precisibn Lo que
4e tiene que decinr; conocerlo a gondo, tan completamente,
que se esté en posibitidad de: trnansamitin La misma idea --
con difenentes patabras.

Requisitos que debe contener un mensaje:

a) Credibitidad
b) utietidad
e} Claridad
d) Continuidad y Consistencia
e} Adecuacidn en ef medio
" §) Disposdicibn del auditorio

. CANAL.- Pon canak de comunicacién se entiende el
vehlfceulo o medio que transponta Los mensdajes: Memoranda,-
carta, teléfono, nradio, peaidbdico, pellculas, revistas, -
conferencias y funtas, ete.

Los canafes de comunicacidén se identifican en mu--
chos aspectos con Las LLneas de autordidad y responsabili-
dad. ELLo se debe a que en £as onganizacdiones tradiciona
Les, La corniente de autondidad desciende desde £a mds al-
ta feranqula hasta ef pernsonal operativo.

RECEPTOR.- Es La persona que necibe y capta La --
informacdifn transmitida.

En foama subsecuente mencionamos algunos medios -
que sinven de 4nsdinumento para hacer LLegar un mensaje a
cualquiena de nuestnos sentidos:



Medios Escrditos:

]
b)
c)
d)

e):

‘Revdistas'

Memorandim
Canteles
Periddicos
Manuates
Ongandgnramas

Médiéh Qhaiea:

a)

TAvisos

pi

ey

Ly
ol

Orndenes
Instrucciones
Dideogo
Eﬁtneuibtaa

" Medios Grdficos:

a)l
b)
el
d)

Petlculas
Transpanencias

Seiiages de Seguridad
Seiiales de Circulacdibn

Medios de Sonido:

a)
b)
c)
d)

Sitbatos
Alarmas
Micrbfonos
DLiscos, etce,

De esto se deduce que La impontancda para hacer --
efectiva La comunicacifn empresarial es necesario manejan
adecuadamente Los efementos antes descrnitos para asl obte
ner una real y adecuada retroalimamtacion, fase detima de una comund-
cacddn efectiva,
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Todo ente econémico nequdiene de comundicacddn desde
ef momento en que unos de sus gines es ef de persuadir, -
ondientarn y entrenan al personal que Lo confoama para al--
canzan Los objetiuaaveotabzecidoa; porn taf motivo podemos
deteaminan que en su dentido m&s amplio, el propbsito de
La comundicacifn en Las onganizaciones es el efectuar cam-
bios para influenciar ga accibn.

Para justificarn 2o antendion podremos anafizan una
situacibn en particular, dejamos que una pernsona encuen--
tre una sendie de problemas en su trabajo; si ¢sta tiene -
La capacidad y L0s conocimientos necesandiod para resolver
L0s podrd hacenlo sin necesdidad de comunicacibn, pero &4
en dichos probgemas sungen cosas que &L 4ignona, tendrd ne
cesidad de comunicacdibn y esfuerzu cooperative con £as --
demds pernsonas que es fa medida necesarnia para Logranlo,-
aunque en f£a actuafidad a tal esfuenzo cooperativo tan --
dimple y como comdn en nuestro tiempo no se Le da la debd
da importancia en Las empresas, ya que £stas establecen -
La coopenacibn sobre una base permanente y seguna. Peno-
a fin de evitan que Las ongandizaciones modeanas sigan te-
niendo nrezagada £a importancia def esfuerzo cooperativo,-
es necesarndio que €stas atraigan y persuadan a sus emplea-
dos a trabajar para el objetivo 6ptimo establecido, tam--
bi€n se Les debe de ordentarn y entrenan en su aabajo, se
Les debe de asignan gunciones y ademds deben trabajarn en
coordinacién de acuerdo con La secuencia def tiempo, y Lo
que es mds importante, motdivan a su peasonal para Lograxn-
mefon Las metas y el esfuenzo cooperativo.

Ademds, puesio que £a calidad detf esfuenzo coopera
1ivo estd deteaminado por el nivel monrat, el ejecutivo de

be de establecer La moral por medio de una eficdiente comu
i
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nicacifn y ademds debe de influenciarn a Los subondinados-
para que trabajen con celo y segurnidad, apetando tanto a-
La L6gica como a ta'emocidn, y esto s86Lo0 Lo podrd kogran-
mediante ef traspaso de La infoamacidn apropiada y conse-
cuentemente cumplirn meforn Las metas que se fifan en Las -
empresas para cada una de sus funciones. Tambiln es necesardo
Zenen £a segundidad de Lo que se qudiere Lograr para gin de
conocen mejon Los obfetivos, y pana que €atos una vez co-
nocidos y nazonados puedan trhansmixinlfos a Las personas -
que participan en ef Logro de ¢stos en La foama mds clara
y concdsa y en el momento oportuno con ef objeto de evi---
tan malas inteapretaciones y tener una mayor efectividad-
en 2a efecucdidn de Las actividades.

Como hemos visto en Lo antes expuesto, que £a nece
sidad de infonmacibén es imprescindibfe para ga buena comu
nicacidn, creemos que es Ampoatante hacea notar £a dife--
rencia que exdste entre comunicar e infoamaxr 'comunicanr',
segdn el Licenciado Ragaef Heandndez, es previsdibn, ordien
tacidén, gula y adventencia; e 'infoarman' es el nesultado-
del pasado. Pero es necesardio explican que en muchos de-
£0s casos en La comunicacifn se utiliza La infoamacibn, -
2o cual unida fa comunicacibn y La infonrmacibn, &stas pro
ducen una gula de onrdientacién que es de marcada importan-
cia para todas y cada una de Las actividades que se Lee--
van a cabo dentro y fuenra de La empresa, en donde se ha -
Leegado a mencionar que fLa comunicacdidn es la organdiza- -
cibn en accdifbn en Las empresas, cosa que no es earbnea -
porque este concepto aunque bastante simple, no se fe pue
de negan todo en contendido y el signifdicado que LLeva .en
8L. Pon Lo tanto se deduce que f£a comundicacifn Lo es to-
do para La onganizacibn de cualquien empresa, sdiendo en --
consecuencia que para La vida de Los organismos sociales-
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y para el sostdn de sus estructunas y buen funcionamiento-
ed 4indispensable La comunicacifn.

"PROPOSITO DE LA COMUNICACION"

EL phopbsito de La comunicacibn es transferin de La
‘mente de una persona a La otra Las imdgenes mentales nece-
sanias pana La toma de decisiones adecuada.

Se Rogra La comunicacibn perdecta cuando el necep--
tor capta La misma imagen del mensaje que tiene el emdison.
Cuando nos comunicamos transmitimos Aimdgencs de elementos-
separados, y premisas cuyas causas o nesultados deben sexn
infeniones por el necepion; también se trnansmiten premisas
completas asl como objetos y medios que el recepton puede-
refoamar para esdiructurar sus propias premisas y tomar sus
propias decisdiones.

Se ha denotado en Ra actualidad un incremento en £a
cantidad de informacién disponibe a Los miembros de La --
mayor parte de Las organizacdiones, datos numéricos e infon
macibn venbal sobre el ambiente polltico, econbémico y coo-
perativo en el que se desanroclia La empresa, A pesar de -
esto, en muchos casos 8680 una pequeiia proponcibn de esta-
informacibn se utiliza completamente; s4in embarngo La difi-
cultad es mds profunda que esto, ya que mucha gente no se
ha enseiado a emplear La infoamacibn completamente para --
LLegarn a decisiones conrectas que es una de Las f{inatida--
des primordiales de toda comundicacdibn.

Obviamente todo Lo que se edcnibe y se Lee constitu
ye comunicacdifn, "la mayorn parte de Los ejecutivos 4invien
ten m&s tiempo necibiendo y comunicando elementos de pre--
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misas de estas mismas decisiones y obfetos, que en el pro-
‘ceso mismo de toman Las decisdiones™. La reunibn, transmi-
;;Qn.y'anchévoo de 4informacibn es tardado y costoso en Las
'ghandza organdizaciones, ya que mucha gente debe ser infor-
,mada 4obre Lo que acontece, debiéndose hacer en forma orat
va eAcALta.

Pan Lo tanto el propb6sito de La comunicacibn es Lo-
‘guan.qha organizacibn adecuada y una toma de decisiones --
_precida, con el fin de que el trabajo se nealice eficazmen
te y confoame a Lo establecdido.

{Quien»bubca trabajo y no puede establecen 2a comund
ue ‘descniba su foamacibn, sus capacidades y mos- -
) “obfetivos convincentemente, es muy probable que -
TAt‘ﬁed'bﬁtigado a tocarn muchas puentas, antes de encontrar
‘1colbcdcidn. Por sefalar algunos casos mds, basta mencdio--

fnaa que el &€xito en Las esfernas polltica, sociatl, econdmi
‘;ca, en tas nelaciones amorosas y en genenal en £as retlacio
nes &ntenpenoonatea, suele estrniban La habitidad pana - --
Ctransmitin Lo que se desea o Lo que se sdente y sus moti--
vod. Los malos accdidentes, Las pugnas, a veces de trdgi--
cas consecuencias, y Los accidentes, incluso son muchas ve
ces tropiezos que obedecen a una comunicacdibn deficiente. -
ta vida de todos Los dfas nos puede braindar muchos ejem- -
plos de La necesidad de £a buena cdomunicacibn.

- Para el estudiante o el profesional, La habitidad -
de comunican Lo que ha aprendido es de extrema impoatan- -
cia, porque no basta atesorar un caudaf de conocdmientos y
de neflexdiones, s4i somos 4Lincapaces de enrdiquecer con effos
a oXnos semejantes., EL maestro que no sabe transmitin, mo-
tivan, diatogan, suscitar dudas y meditaciones, estd fuera
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de papefg,

Para fLa empresa en deAanuptlo;'aa/comunicacidn con-
figura et mundo que ka rodea, define su'posdicifn y Le auxi
2ia en Ra adaptacidn a su medio. ambiente, en el transcunrso
del tiempo La foama de acercarsde, ver, comprender y enten
dea a su pensonal, dependend mucho det Lenguaje que utili-
ce, que es el vehleculo de comunicacibn por excelencdia.

En base a todo Lo expuesto anterdionmente, conclul--
mos que £a comunicacifn es un medio que sirve como Lubri--
cante para el funcionamiento de una organizacibn, ya que =~
ayuda a meforarn La planeacibn y La. onganizacdién admindistra
tiva pana que €stas sean ejecutadas en forma eficaz y se -
aptiquen con efectividad en el control administrativo de -
una empresa,

2.1.- PRINCIPIOS DE LA COMUNICACION QUE SE DEBEN DE ADOP--
TAR PARA EL MEJOR DESARROLLO DE LA EMPRESA.

La comunicacibn implica no solamente el caplan y el
anatizan La indormacibn necesandia pana el buen desarnollo-
administrative de Ras funciones de una empresa; sinoc como-
tat, debe seguin una metodologla cientlffica basada en prin
cipios que nos sinvan de gulas para establecer buenas comu
nicaciones.

"PRINCIPIO DE LA CLARIDAD"

Aunque por Lo general se piensda que comunicacibn es
envdiar un mensafe elaborado por un nemitente, hecho es que
este mensaje ha de tener un valorn y para eflo debe de pa--
san La prueba de este paincipio que dice: una comundcacdibn
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posee claridad cuando el Lenguajfe en que cstd expresada y

La manena como estd transmitida son comprendidas porn La --

persona a quien se dindge., Ante un paincipio tan sencillo

La mayonla de Los administrnadones quedarlfan sorprendidos -

al entenanse de qué manera tan degiciente son comprendidas

por el destinatario sus comunicaciones, incluyendo hasta -

Los mejon formulados y pensados, ante todo esto es necesa-

nio que haya comunicacibn completa y que se comprenda to--

tagmente el mensaje, Lo cualf nrequiere de atencidn, Dedi--

can una atencddén total a La cantidad de effos que requie--

ren atencidn como a La brevedad def Rapso de atencidn del

hombre. Peasistin en La necesidad de que hay que ponea --

atencibn ayudard a vencen poco a poco cdertas banrenas en

La comunicacidn; pon ejemplo: falta de atencibn pendida en’
La trnansmisibn y netencidn deficiente. También mejonand -

£a catidad de La Lectura y del que escucha, y quien dindige
La comundicacibn de seguro se sentind animado en sus esfuen
z08.

"PRINCIPIO DE LA INTEGRIDAD"

Como todos sabemos que en La administracibn Las co-
municaciones son medios mds bien que fines; esto Lo vamos-
a comprendenr con el principio de integridad que dice: EL -
prop6sito de Las comunicaciones en La administracibn es -
senvin de base a Los individuos para el Logno y el mantend
miento de £a coopenacibn, necesarios para cumplin Los obje
tivos de La organdzacdifn.

Uno de Loa aspectos de este principio es que exige-
atencifn panticularn, Porque La 4integridad de Las organdiza
ciones depende en parte de apoyar La posicién de Los man--
dos medios, que son Los que ocupan £0s centros de comunica
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cibn, pon zoitanta se pes debe. de estimular . para que uden-
sus pueétoo con ectz pnopGALt 2 LoA AupedLodeA §recuente-
; mente oLVLdan eAto y'env{an menaa;ea paaando por alto Los
o AuboudLnadob L un aman ‘contacto dinecto --
con empzaadaa de:nd Esto 8680 se puede -
juAtLﬂLcan cuando’ £a comun&ca 'dn'eaenc4at es sdmultdnea,-
efemplo: comunicaxr dadene ana‘eﬁacuan un edificio en LLa
mas o para amparanrse de un . ataque, por Lo tanto es muy 4Lm-
portante que se tome en cuenta a L0s mandos medios para -
transamitin todo tipo de Lh{dﬂmaci6ny envio de cualqudien mepn
dafe, para que de esta manera ftenga un efecto mds Limporian
te el desarnollo de La comunicacidn.

"LA COMUNICACION ES BILATERAL"

Por el andliaiardé-iub elementos, hemos visto que -
La comunicacifn es negeAan&amente bipotan; peno toda comu-
nicacibn tiende ‘@’ ambios de sentido, atl conventirse la --
fuente en Aeceptaa y v;cerAAa: Pon ello no s6Lo causa -
graves danios el ofvido de La big atenatidad de a comunica-
ceifn, sino que, cuanto mayor sea, © cuanto mds se favorez-:
ca eda bilateralidad, Ra comunicacién tiende a sen mds - -
enéngica y efectiva.

"LA COMUNICACION DEBE REVISARSE
CONSTANTEMENTE"

Quenemos expresar con esdto que La comunicacdbn tien
de pon su propia naturaleza, a hacense mds difLeil, 84 no
se tdiene un cudidado peamanente en mejoranfa porque al des-
cuidanse esto, Los canales de comunicacibn tienden a obs--
thudinse, y no todos sinven para La transmisibn def mensaje
que deseamos comundicar, ademds que Los ambientes suelen --
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presentan di(icutthdeA para La comunicacibén adecuada. De -
Lo antendion comentamos que para evitar todo tipo de anoma-
LLas en £a comunicacifn de £as organdizaciones es necesanio
‘qde Amplanten Lé&cnicas de revisdidn y henovacifn en sus mo-
detos de comunicacién de una manena perifdica para que €4-
ta tenga un méjoi desarnollo y asl cumplin mejor con su --
funcibn- que es Lo de contribuin a Lograr de una manera mds
eficaz Las mefas de Las ongandizaciones,

" LA COMUNICACION STEMPRE ES UN MEDIO "

Este pd&nchLa se ne(&ene a que nunca debemos olvi-
dar que ta comunicacifn por mds grande que sea, siempre de
'pendead del §4in buscado el usar de medios mds o menos cos-
: ;oaob dL‘LcLLeA ete.; por eso es impontante que Los di--
s Aéctivoa de gas organizaciones antes de implantan determi-
nado:sistema de comunicacibn, anaticen y deteaminen cudf -
: ebghl quativa que desean para §4in ‘de obtener un mejorn - -
"aﬁﬁbqechamienta de Los medios utitizados, y de esta manenra
§ontalecer mds y mejon e desannollo de Ra comunicacibn en
2a empnesa.

" PRINCIPIO DE USO ESTRATEGICO DE LA
ORGANIZACION INFORMAL "

EL uso constructivo de La organdizacibn infoamal co-
mo un medio de comunicacibn.- La organizacién informal se
ondigina en La necesddad de Lrasmitin infoarmacibn y se nu--
tre de ella; exdiste fuera de La estructuna formal y se 8048
tiene con o0 ain Ra apnrobacibn de Los ejecutivos, pudiendo-
sendestructiva o constructiva en £a empresa; puesito que no
puede sen destrudida, no debe sen ignonrada peno debe de sen
movitizada para thansmitin y recdbin ingormacibn complemen
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taria a ta de La organizacibn formal en La coondinacibn --
del esfuernzo de La empresa.

EL poner en prdctica estos princdipios anteniones ne
quiere de dedicacifn voluntaria de todos £os miembros de -
una empresda Lo cual va a demandan disposiciones edpeciales
en el sistema de motivacifn. En el casdo de comunicacibn -
deficiente nadie puede ahorrar dinenro, ya que su costo no-
se puede cafeulan; peno nadie dudarla de que se obtienen -
beneficios en Los costos cuando Las comunicaciones son bue
nas. Es por eso que 2os administnradornes deben de enviar a
204 subordinados a curnsos sobre comunicacdibn; deben afec ~

cionarnfos constantemente; y no deben descuidar ninguna --
opontunidad para seiialar La necesdidad de una comunicacibn-
adecuada.




CAPITULO 111
DESARROLLDO y MANTENIMIENTO
DE LA COMUNICACTON

EFECTI1I VA EN ' LA . EMPRESA.

TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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Es 6undam¢ntal dcntda de todab Las oAgan¢zac40na5 -

- fa necesidad’ "anateb aeateb y adecuados de -
comun&gac&&n tablec&m;znta ‘de pandmetnos ve

" aldicos pana : ividad de La misma; estd-
Lobado’qu ‘de £os' problemas existen
on'oALQLnadoa por fatlas
oda edtnucxuna ongan&za-

La coanatac¢6u exLAzentc cntn¢ loa divensos elementos de -
una empnena. También cabe hacza notanr que en ocasdiones --
Las estructunas ongan¢zac¢ona£e4 se van desgastando paula-
tinamente, Lo cual onigina dentro de 8L, nelaciones infoa-
mafes de organizacibén, Las que en muchas ocasdones pueden-
den La base de una comunicacibn infonmaf, misma que cuando
4e detecta con precdsibn puede ser tanio o mds efectiva -~
que La comundcacdibn foamal de Ra empresa,.

Sabemos que La comunicacifn efectiva no ocurre auto
mdticamente; de hecho, ef proceso de La comunicacdilfn se --
descrnibe muy constantemente mediante seis pasos para el --
mantenimiento de £a comunicacibén eficaz y Los cuales son :
Ideacibn, Codificacidn, Transmisibn, Recepcidn, Descdifra--
miento y Accdibn,

Por ldeacibén se entiende simplemente La concepcdbn-
de un pensamiento o Lidea. La Codificacién es el acte de -
simbolizan Ra idea, ya sea en fonma onaf, por medio de ZLa
palabra o valiéndose de un impulso magnético., La Transmi--
846n es el movimiento de Los simboLos del emison al necep-
Zon., La Recepeddn ocuane cuando Los sLmboLos son necdibi--
dos pon el oyente. EL Desciframiento implica La inteapre-
tacibn que da el oyente a Ros slfmbolos necibidos y La Ac--
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cifn es cdlento compontamiento o activddad que es dinducida-
por’ el mensaje necibido. En algunas ocasiones, esto signd
fica simplemente almacenar o recopilan La informacibn, por
es0 Las personas que panticipan en el mantenimienito de Ra
comunicacdibn efectiva deben de estan conscientes de Los --
bfoqueos y distorsiones que ocurren a través de todo este-~
proceso comunicativo a fin de evitar en el desarrollo de -
éste, todo tipo de falsas Linterpretaciones e identificarse-
mefon con Los mensajes para Logran meforn La unificacién de
cnitenios y Logran mejon Los objetivos.

Bdsicamente, fLa comunicacdién consiste en mantenen -
informada a La gente para satisfacen mejon sus necesidades
en cualquier empresa, por efemplo Los gerentes pueden es--
forzanrse para informar a otros gerentes, a £0os empleados,-
a Los clientes y al pdbkico en genenal sobre Lo que se - -
quiene deteaminan acenca de cientos temas y situaciones. -
Mediante estos esfuenzos, La comunicacidén puede formanr ac-
titudes, promover actos de cooperacidn y crear entusdiasmo,
todo esto encaminado a Logran una comundicacdbn efectiva; -
porn eso es dtif y necesardio necordan algunas considenacio-
nes objetivas sobne ef proceso de La comundicacién,

Se podaia ofrecea una Larnga Lista a este nespecto,-
pero para Los efectos de este trabajo se proporncionandn -
seis consdideraciones principales que nos Leevaardn a una me
jon y mds efectiva comunicacifn:

1.- INFORMARSE BIEN.- Antes de que uno pueda esta-
blecer una comunicacibn efectiva se debe temear una visién-
cLara y determinan pendectamente bien Lo que se estd thra--
tando de comunican a otnos. En términos genenales el comu
nicadon debe poseen una gran cantidad de informacibn para

“TESIS CON
FALLA DE ORIGEN
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2a comunicgéidn; asL mismo debe tenér cientas neseavas o -
ﬁéndb de conocimienzos para manejarn preguntas incaperadas-
y ademds estar preparado para proporcionar en una forma --
‘adpida .y capaz La contesiacibn nrequendida.

2.- SABER LA INFORMACION QUE SE DEBE COMPARTIR V¥ EL
MEDIO A USAR.- L6gicamente, se comdienza con Lo que el ne-
cepton quiene saben y consecuentemente se sigue con Lo que
el emison cree que el receptorn debe saben para obtener un-
mefon desarnollo de La comunicacibén. Desde el punto de --
vista del gerente, cnreemos que es de suma importancia comu
nicantes a Los subordinados Lo que quienan sabea para .de--
teaminar de una forma m&s clara el Tipo de informacidn que
vamos ‘a utilizar en ef proceso comunicativo. En algunas -
ocasiones casi todos Los genrentes han expenimentado Lo di-
§Leil que es tratan de comunicar a sus subondinados atgo -
que no qudienen Leen ni odin. Esto es debdido a que muchas -
de £as veces no se utiliza La Anformacdén requenida, por -
es0 entre Las cosas que mAs intenesan a Los subordinados y
Lo que en todo tiempo qudienen saben, estd nefacionado con
L0s salandios, seguridad, opontunidades, fjusticia y distin-
ciones individuales, o sea, tipo de infoamacibn que vaya -
en benegicio propio. Peno La mejor manera de saben Lo que
208 subondinados quienen que se Les infonme, es nrealizando
encuestas de opindones, sobre 84 La empresa estd cumplien-
do con La satisfaccién de necesdidades en forma adecuada y
ademds send muy dtif investigan cudnto saben Los suborndina
dos acenca de La empresa donde Labonran, de sus objetivos y
pollticas, para ceaciorarnos de Lo que realmente quieren -
saben. Peno La informacibén desagradable no La debemos ex-
cluin 84 se cree que Lo requieren £as condiciones de £a 84
tuacibn, Aunque siempre 2os subordinados desean sern infor
mados y no engafiados.
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Los medd{os a usan fuegan un papel muy Aimportante --
dentno de La efectividad de Ra comunicacibn, ya que se de-
ben de utifizar Los adecuados, En ef caso de un gerente -
puede efegin y usar Los canales de La organdizacdifn goamal,
L0s canaled informales, o ambos, pero respecto a Lod me- -
dios, puede optar entre varios tipos de comunicacién escri
ta u oral. Penro porn cualqudier medio o canal que se incli-
ne, su decisibn debend estan basada en consideraciones za-
Les como La impontancdia de £a rapdidez, £a necesidad de re-
tnoatimentacibn provendiente de sus suboadinados, y el cono
cimiento de grado de aceptacién de La comunicacién pon par
te de Los subaltennos.

AL planear La comundicacdibn deben tomarse en cuenta-
Los esteneotipos que tienen Las penrsonas nespecto a £0s me
d{i0s y canales de comunicacdibén como resuftado del abuso de
aglgunos de €stos para La transmisibn de informacidn de cien
Lo tipo como por efemplo, cienta nevista de una compaiila que
contiene Linvaniablemente 2ipos nrutinanios de antlcublos, --
pronto es consdiderada por Los empleados como de poca Ampor
tancia para eflos. En consecuencdia no se utiliza ef meddio
efectivo para La pubticacién de artlculos, pero 84 se usa -
algdn otro medio, tal como una carta, un bofetln, quizd se
obtenga La accibn inmediata y decisdiva de Los empleados y
ademds de que pueda resultar mds efectivo,

3.- ALTERACION DE LA COMUNICACION EN SU DISTRIBU- -
CION.- Todos sabemos que £a comunicacibn estd sujeta a -
una intenpretacibn individual en cada uno de Los niveles -
de cualquier empresa, debido a que no se toman Las medidas
necesarias para evitanlo, como por efjemplo, capacitar al -
pernsonal de La empresa sobre el Lenguafe que existe en &s-
ta. Pero Lo que mds influye en La alteracibn de La comung
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cacibn al distnibuinse es que no sea suficiente La campiég'
44i6n de £os mensajes pon pante de Los que participan en e
‘proceso comunicativo. Otra de fas causas de aliteracdén de
La comunicacibn es debido a La poca capacidad del Lenguaje
utitizado para expresar con clardidad ideas. O sea que se
pretende expﬁeAan una {idea La cual debido al uso inconnrec- -
o det Lenguaje sufre Linevitablemente una defoamacién y --
22ega a £os oLdos con un concepto totalmente desvirtuado.-
Por edo cuando ‘2as &deaa se transmditen, Lo prnimeno que de-
be ‘tenense en cuenta ‘e4 Ra clanidad que ge vamos a dar af
menaaje que dedeamoA comundcar. Tambi€n es necesario pla-
neaa Y contexta de L0 que de va transmitirn para revdsarn -
qué eq_en»uendad Lo que deseamos que se entienda y a La --
«ui:f¢£ §@z percibe el mensaje debe de tener fa capacidad -
“sufdeiente pand expresar ideas, y asl evitar Lo més posi--
'bLe queibe pueda 2a alieracibn en La comunicacddn,

4.- RECONOCER LOS SIMBOLOS DE LA COMUNICACION.- EL -
uso de 8Lmbolos pana efectuar La comunicacdibn es necesa- -
nio, ya que 84 prescindiéramos de &atos, La comundicacibn -
no alcanzanfa su culminacién total. Tales sLmbolos pueden
sen, nuidos, color, Lenguaje, emblemas, etc., y con €stos-
podemos Ztransmitin ideas de una pearsona a oina sin ncaldi--
zan un gran esfuenzo; muchas de £as veces para algunas pen
sonas puede ocurrir que una frase o0 una palabra concreta -
tenga un sentido s4imbélico que para otras pasa desapercdibi
do, Lo que quiere decin que de hecho no estamos comunican-
do cosas que nos proponlamos decdn; pon eso al seleccionaxn
el simbolo a utifizar debemos de Zener en cuenta 2o que --
Eate sdgnificand para el neceplon, o sea tratar de utdldi--
zarn el asLlmbolo adecuado para que el idioma que se utiliza-
sea mejonr comprendido. La mayonfa de estos sfmbolos se --
han oniginado en base a La necesidad de 208 <individuos pon
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comunicanse no Tan s6Lo el mensaje sino ademds transmitin-
sus ~actitudes e '.éd’edé',

us _EJEMPLOS Y AYUDAS VISUALES EN LA COMUNTCA--
£ ut&thaa elementos visuales como son grdficas -
ac&t&tanemoa La comphrensibn de aquellfos -~
n d&‘tc&ted de axpaeban. Los ejcmptoa J -

queiel aeceptom entienda tal y como queremos que Lo
e;empto, 84 queremos demostrar a un thrabaja--.
std ut&t&zando mds tiempo que el requerido en La-
efecucddn’ e su tnaba;o, senla mds §dcil La comprensibn si’
ahteamob ‘a zaavea de grdgicas el proceso de su traba-
jo Le pedLmaa que 2o compare con Lo que nrealdlza; esto --
4env¢nd paaa canc&ent&zanto def eanon que estd cometiendo.

‘,6;_fESFUERCESE POR UNA COMUNICACION ADECUADA.- To-

das Las pé@aonaa que 4inteavenimos en el proceso de La comu

. nicdcﬁdu'd¢b¢aemab de toman en cuenta que es necedario ha-

céakun eA6deazo para Logran La comundcacdbn adecuada y en-

= tre Las cosas que hay que eliminan para £Levar a cabo una
comunicacién aconde serfan Las siguientes:

‘ " 1.- No utilizan temas ocasionales que s6Lo sean de
Antends para una persona.

2.- Egiminan elementos por considerantos poco 4Lnte-
nesantes pana Los objetivos.

3.~ Evitan Las malas interpretaciones,
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4,- Evitar el uso Liadecuado de Los medios de comu-
nica;idn, . : :

Pam Lv tanto es eAenc4a£ que Los que Lnteavtenen en
et pncczea’camun c‘tLvo Ae aéegunen de peaa&b&a bien ef --

L _peno qqud sean de mejorn Limportancia en
el ¢45u¢n o pon Lognan el mantendimdiento efectivo de La co-
mun¢cac¢6 Laa cualeA son:

e L LA SINCtRIDAD. En Las onganizaciones La falta de
AaneALdad Laea un ambiente de desconfianza entre Los sub-
‘and¢nadao. Esto ocurre en La mayonria de Las ocasiones - -
»cuanda el administradon considera Lo que €& cree que deben
‘escuchar o saben Los subondinados; esto traenfa como conse
cuencia una inconformidad entrne ellos y menos panticipa- -
cibn en La comunicacién, Para evitan todo esto es necesa-
nio establecer un clima de honestidad y sincendidad dentrno-
de La ongandizacidén para fomentan ef compaifierismo y Logranr-
mds panticipacisn en La comundcacdibn por parte de todos --
£0s mdiembnos,




34

o COHPR&NS ON vc LAS NECESIDADE; HUMANAS, Debemos -
 de conALdenan n taman en cuenta a Las pensonas que como hu
‘ c'44dad¢4 ¢ntenebe4 y actctudea af pres--

‘acuchaa La que sienten, ver Lo que necesdian y obsen
‘au act;tud en datenminada circunsdtancia para te

- ,ongaanacLJn a aue se Les cumpla en Lo mejor posibfe que -
i ‘pueda.’ ;

E&ALUACION DE LA EFECTIVIDAD DE LA COMUNICACION,- -
SabemoA que realmente no existe un sistema completo para -~
La: eualuac&dn de La comundcacdibn, peno no porn esio debe--
- mos: 'dejan de mostran intends en buscan ka gonma de efec
il'tuauta,Lya que considenamos que La comunicacibn es trascen
fdzntaz en’ 2a empresa.

: “ Pana hacen una evaluacibn efectiva de La comunica--
'b‘cLﬁn es necesario mfs que nada retroalimentannos de Los -
resultados que de ¢&sta emanen para conocen £os efectos que
- tuvoien La ongandzacdbén y tomarn Las medidas conrrespondien-
f’teé.-,Ad[ mismo una buena evaluacién no se hace sdimplemen-
: ’<,t§:paﬁque se desea o se aprueba, sino que exdige un minucio
kéltnqbajo y una atencibn constante at desarnrolfo de a --
comunicacibn con el fin de que La evaluacibn se haga Libre
de obstdculos y sea Lo mds precisa posibte.

Creemos que ef mantener una comunicacibn efectiva -
proponciona beneficios ikimitados tales como:

- Aumento en £a producxividad.

- Confianza riutua entne Los miembros de La onganiza-
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eibn,

- Mejona en Ras actitudes de Los subondinados.

En 6iu,3nab

{¢£L enumenan todos Los benefd
cios que €sta prop

Por La . m
ra La empresa
una atenciﬁ
municacibn:
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Si bien existen caminos difénentes medianie Los cua
Les puede pasar La campncnéidﬁ de una pensona a otra, asd
como muchos medios pama pnomauan este entendimiento , estos
caminos y med&aA nor evan necesandiamenie a £a meta desea-
da. Las agnupaczane depenaonaa en una organdzacdibn com--
pleja ¢mponen conchLonaA y factonrnes adicionales que afec-
tan Las azzac¢oneb humanaA L0 cual puede converntinse en -
barnenas potenc&ateb ‘para £La comunicacdibébn. Con objeto de

que La comuﬁicac{dn'paa efectiva, es esencial que el genren
te 0 supervisor neconozea edtas bannenras potenciales y que
pLaneé fLa comunicacdibn de forma que puedan sen salvadas o
al menos disminuddas,

Antes de enumeran el waniado tipo de barrernas que -
obstaculizan a La comundicacdidn, mencionarnemos qué entende-
mos pon barnrenas.

Por barnera se entiende todos aquellod faclonres que
impiden fLa comundicacibn, deformando el mensafe u obstaculdi
zando ef proceso genenal de ésta.

T1P0S DE BARRERAS
BARRERAS TECNICAS:

- La primena de Ras barnenas técnicas es La que ex-
cluye u omite a alguien penteneciente a La cadena de comu-
nicacibn., VYa sea que ambas cosas ocurran singular o con--
funtamente; ambas tienden a subestiman a La pensona Lnvolu
crada, creando un estado de dnimo negativo, sentimientos -
negativos y una actitud pasiva con muy poco esplritu de --
coopenacibn,
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-.La segunda barnera técnica es 2a de Ra comunica--
vc46n kﬁcompteta. Puedto que La peasona que envla ef mensa
. fe. Aabz penfectamente a Lo que se nefiene, resulta muy §4&-
‘7c+Z,Aq4 demasiado breve y muy poco expflcito. Se deja que
Lel hiéépion avenigiie por 84 mismo cudl es La esencia del -
menéa;c. . Cuando el nreceptor se equdivoca y no obtiene £03
Auttadaa que deseaba alcanzar, el individuo que envia el
“mer nbaje, es muy comin culpar af necepton sobre todo cuando
_4e taata de un subondinado. Como nesulzado de ello se va
',fcneando un abismo entre dos individuos que deben colabonran
fv;un;oo para obtenen Los nresultados deseados.

- La tercena bannena de este tipo sunge por fas de-
f“&icieuteb nelaciones personates y ef abandono de La comund
“ededibn. Adn cuando dos individuos estén totalmente entena
~.dos ‘de Los principios y conceptos de una comunicacibn efi-
e ‘jamds Llegardn a un acuendo mientras no mantengan una
na aécac£§n 0 mientras no se tenga un respeto mutuo.

qbbaaneaa final de este tipo cs La comundicacdién-

‘uLtha hona", Ra comunicacibn incompleta y al excluin-
Zgu&en ‘de £a mdsma. En Lo que respecta a La comundca--

\ "dtttma horna", fa comunicacibn suele sen mAs efi--

uando procede a Los eventos o a Las acciones. Pon Lo

.'}gencnat 4e pone en padetica La comunicacdbén de dltima hora
cuando se trata de enfatizar algo especdfico o se pretende
‘obtenen deteaminados nesuftados. Rara vez se obtiene todo
el apoyo de Los empleados en tales circunstancias.

BARRERAS HUMANAS :

~ La primenra banrera impontante que 4Antenfiene en -
La comundicacién eficaz es La de ignorarn La importancia de
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2a misma. La comunicacibn eficiente no se debe tanto al -
problema de que un individuo no desee comunicanse con £Los
dem&s o no sepa cdma,hacealo, como al problema de Lgnorar-
el motivo por el .cuat cienta infoamacdbn es {mportante pa-
na otro individuo o'depantamento.

- La segunda barnera humana gina atnededor def con-
cepto de La semdntica o sea del significado de Las pala- -
bras. Esta barrera se presenta en divensas formas: por --
efemplo af emplean palabras con Ras cuales el neceptor no
estd famifianizado, al emplean téaminos que Iienen vandios-
sdgnificados y pretender que se inteapreten como esd debse--
do, af sen poco expllcito con el neceptor al hacen un men-
sdafe sdumamenie Lango y complicado.

~ La Zencera bannera humana consiste en no saber --
escuchar, S4i el 4individuo que envia el mensaje no sabe es-
cuchar, es diffcil que se pueda percatar de que 84 ec& men-
saje ha quedado bien claro., Lo dnico que hace es crean un
abismo entre el receptorn y €&. Esto es muy comin puesto -
que £a mayoria de Las personas tienden a sen egocéntricas-
en mayor o menon escala. EL 4inddividuo prefiene nesponden-
a quienes Le nesponden y escuchan es una muestna tangible-
de fa nespuesta. Cuando atguden comunica y no sabe escu~--
chan, ya sea conscdente o Linconsdcdentemente, el neceplon -
comienza a adoptan de inmediato una actitud de indiferen--
eia, EQ escuchan se hace una tarea adn mfs complicada - -
puesdto que el hombre tiene fLa capacidad de escuchatr mayor-
ndmeno de palabras por minuto que fa velocidad promeddio --
con que se hable. Este intenrvalo de tiempo peamite que La
otra pensona divague acerca de afgdn oiro xema o piense de
antemano en £a nesdpuesta, en vez de escuchar para entendern
Lo que se esitd habcando.‘ Otrno de Los aspectos importanies
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de Aana escuchar estd nefacionado con La barrera de inte-
~n€s 'pensonal o de La preocupacibn por Ba situacibn actual-
ponila cualiataavieba~£a persona,

E& muy comdn obsearvar que cuando ef personal traiq-
~de comunicar afgo, ef receptor se transponta a otro mundo- -
para pensar en cosas distintas. Se oye, mds nada queda --
grabado en La mente. Se oye, mds no se presta atencibn en

- ka comunicacibn.

- La barnena humana §inal es fLa pLaneacibén inadecua
da en Lo que nespecta al objetivo, La esencda, La forma y
La pensona con La cual e pretende entabfan una comunica-
cibn. Por eso antes de indcdan cualquien tipo de comunica
- edbn es imponitante Tomar en cuenta todos Los factores que-
inciden en etflas.

BARRERAS DE LA ESTRUCTURA ORGANTZA
CIONAL DE UNA EMPRESA

S4 un 4individuo anafiza ta esiructura de una organd
zacibn por medio de un organigrama, se pencatard def poden
que ejearce cada uno de €04 puestos. Asimismo, se puede per
catar del funcionamiento dentro de £a empresa. Es8 asl co-
mo suagen Las barneras en La comundicacibn debido a Los 8i-
gudientes conceptos acerca de La estructuna organdizacional
y a La impontancia al puesto def individuo dentro de La em
phresa.

- Baanenas por La difenrencia de puestos y de autoad
dad.

Quienes ocupan puestos supeniornes pueden sentdin que
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du cargo o su podern se ve amenazado 84 entablan una comuni
cacidn franca con sus empleados subordinados. En otras pa
Labras, La comunicacifn sirve para unin a las personas, pa
ra atraentas. SL el gerente sospecha que dicha proximidad-
puede sen peligrosa para €&, privéndole del nespeto que su
personal Re demuestrna en La actualfidad, es natural que Se
muestre muy cautefoso al comunicarse con su peasonal. Ponr
oira parte Ros subordinados temen enviar a sus Ssuperdiores
mensajes que no sean favorables para evitar su descontento
y Las consecuencias que de efLlo deriven.

- Barrenas por competencda intendepartamental.

Dentrno de esta categonlfa se encuentran Los proble--
mas entre fLos depantamentos de Las funciones bdsicas y dec
2as funciones de apoyo, asf como nivalidades entre RLos de-
partamentos que pretenden destacar mds en sus actividades.
En ambos casos £as personas prefieren no comunicarnse entre
4L porn temor a que ef otro departamento tomé La delantera,
ante Los ofos de sus supeniones. Esta es una de gas gran-
des bannrernas que impiden La comunicaci6n horizontal dentro
de ta empresa.

- Barreras en el organigrama como obfeto de encubri
miento.

En este cado el individuo crea un muro alrededon --
del cuadrno que £e peatenece dentro del organigrama y hace-
Lo &ndécible pon no salin del mismo. Esto se debe al te--
mor de La incompetencia o af temor a que oiros 4Antervengan
en el drea que Le cornresponde. Dicho individuo se rehusa-
a tratan temas o a estudiar ideas que no aparezcan dentro-
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de £a descnipeidn del puesto que ocupa. Mo peamite que -
otros invadan su "teanitordio",

- Barnrenas por La distribucidn fLsica de Los recursos
de £a empresa.

EL problema que se presenta en este caso ed simifan
al problema antes mencionado. Las organizaciones tienen -
La tendencia a colocar a Los empleados que se encuentran -
en ef miamo nivel, muy préximo el uno del otro y en el mis
mo tipo de insfalaciones, Esto hace que en ocasiones el -
genente 4e sdenta gLfsicamente aistado de aquellas personas
con Las cuales se debe comunicar con mayor frecuencia. Ca
84 siempre se ve obligado a desempefiar su Labor con £os --
subondinados que se encuentran a un kif£6metro de distan- -
ela, En vez de mantencr una comunicacibn personal, se -~
mantienen comunicaciones telegdnicas o por medio de memo--
rdndums Lo cual redunda en una comunicacibn ineficaz.
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BARRERAS EN LA COMUNICACION

INTERPERSONAL

- Barnenas de La Rimitacién del Lenguaje.

Esta Limditacién en el Renguaje estd nepresentada no
solamente por ef Lenguaje en 8L mismo, sino ademds, pon La
fatta de capacidad, habitidad, experiencia, cultura, coefi
ciente intelectual, etc., de aquél que actda como emison;-
factones todos, que afectan directamente af proceso de co-
dificacidn.

AsL, porn Ainmejonrable que sea La situacibn del emi~-
don, como tal el mensafe y La 4Lidea zendrndn dife~ -
nencias que estdn ya desde el momento de existin, afec~
tando el entendimiento total entae el ~nreceptor y -
el emison.

~ Barneras por pafabras que no tilenen ef mismo sig-
nd §icado.

Esto es debido, por un Lado, a La existencia de pa-
Labras hom6nimas o anfoboldgicas (pro ejemplo, "gato") que
es un apimdf, a un aparato mecdnico que 8e utiliza para Lo
vantar cosas pesadas; porque Las frases y oraciones pue- -~
den darge significado distinto a una misma palabra (por -
efemplo, mi hermano estd haciendo teatro, Lo que puede sig
nificar que es acton, o que estd exagerando y haciendo as-
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pavientos Lnnecesandios); porque fLasd experienciasd y situa--
ciones dan también difenente aceptacidn al contenido.

- barreras por La capacidad o 4incapacidad relativa
del necepton, para desdcodificar o traducirn el --
mensdaje e Anteapretarfo, torandndolo en Lideas.

Obviamente, £o4 factores que afectan af proceso de

descodigficacidn, son Los mismos que afectan al decodifica--
dor, ya que se nefienen ambos a una capacidad individual.

~ Barrenas de Antenderencdia.

0 sea que en el momento de tratanr de establecen co-
municacifn entre Lod 4Lndividuos, se Linlenpone un nudido, -
neal, gLsdico, que se interpone en fa atencibn que cada uno
de Ros participantes estd.prestando y que disminuye ga cap
tacidn def mendaje.

- Barnrena psicolbgica.

Este tipo de barrenra estd formada por todo el siste
ma que integra £a perdonalidad de £os 4individuos, estando-
dada esia barrera por La propia indivdidualidad, La educa--
cion que recibid ga pensona, el medio ambiente en el cual-
se desarrolla y La §orma en que Le afectaron Las diferen--
zes experdiencdias, Los valores que sostiene y que Los bs08--
tiene, fas opiniones pollticas, La refigilfn que profesa, -
ete., 0 sea, todos aquelflos efementos que hacen que'doo --
heamanos gemelos uniudtelinos sean difenentes y que, cuan-
2o mds , hacen distintos a dos 4individuos sin mds relacidn
que La de sen hombres de este siglo.
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Con todas estas barnenas, 2a comunicacibn inteapen-
donal nesulita una carrera de obstdculos sumamente difleil-
de ganar, debido a que no es el nresultado del esfuerzo de
un 40Lo individuo, s4ino que nequiere La comunibn en eL 4in-
tenés de LLegan a un entendimiento.

BARRERAS EN LA MECANICA DE LA
COMUNICACION

Las barnenras para La comundicacibn que $e han discu-
2ido, nepresentan Las que generalmente son mds diffciles -
de vencen, debido a que impLican una nelacibn con La idio-
sincracia de Las pernsonalidades humanas o de Las nelacio--
nes complejas de Las pensonas en grupo. 0Otra categonlfa de
banneras que es un tanto mds diffcit de salvan, incluye --
Las que se deben a La falta de facitidad o medios de comu-
nicacibn adecuados, €n este grupo se incluyen Las ocasio-
nes por deficiencias de planeacibn, claridad y aptitud pa-
ra geen, '

- Fatta de planes definidos.

A pesar del hecho de que £La esiructura goamal de La
onganizacibn deberd senr seguida al comunicar 6rdenes o 4Ln-
fonmacibén, es bastante comdn que se presenten confuddiones-
dobne La simple mecdnica de quién harnd La comunicacdbn y -
cudndo La hand. S{ por efemplo, se va a inXroducdih nuevos
métodos de trabajo, ideberd el anuncio provenin del presdi-
dente, o def vicepresdidente a cargo de La produccibn? Des
de este s4itio hacia abajo de La esztauctuna organizacdional,
debend darnse consdideracién acerca de qudién manefard Los --
difernentes asuntos que sendn consdiderados en nelacibn con
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el cambio.  La ceonddnacifn entne ejecutivos y gerentes es
eaencidt'paud Logarar una presdentacibn completa, con el en-
'5aque apropiado y en nrelacibn con fa operacibn total de fa
aagan42ac¢6n.

- Falta de claridad.

Independientemente def nivef educacional e inteléc-

'"JZualﬂde Las pensonas con Las que uno indenta comunicanse,-

tayy

:»ieA meinos. paAibte que ocurra La comprensibn si el matendial -

.pneAentado na es ' claro, Tanto La palabra oral como escri-
K pueden Aek mat compnend¢da4 84 el comunicadon utifiza-
:pdtabnad dg muchal sLiabas o utiliza frases Largas y com--
plejas,. Este tipo de exprnesibn o de escritura ha sido - -
L2amado galimatlas y debead eliminawse a través de entrena-
miento y La experdiencia para escribin y hablan sencilla- -
mente.

- Fafta de aptitud para Leex,

S{ bdien ta ctanidad de £a comunicacion puede sern me
jornada, todavia pueden existin baaneras en £a gorma de Las
deficiencias individuales en La aptitud para Leen., Quie--
nes pon una u otra nazén carecen def nivef de comprensifn-
de La Lectura que se requienre para manejan varios tipos de
comunicaciones, suelen estar en desventaja. Descubniendo-
tales deficiencias mediante pruebas en ef momento de £a --
contratacidn y con proghamas especiales para Lectura, pue-
den mejonarde Los niveles de aptitud.

- 0tiras barnenas,

La seleccibn del medio, es a menudo una barneara pa-
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re La comundicacibn., S£ Las personas que neccsitan tenen -
Ainformacidn no se encuentran en La Lista de conresponden- -
cia, 0 &84 no estdn siendo realmente alcanzadas a través de
afgidn tipo de medio, La comunicacibn puede detenionanse. -
EL formato de Las comunicaciones escritas puede también --
sen una barnenra; algunas personas, a menod que se Les ins-
truya, pueden suponen que un documento mimeogndfico no es
Zan 4Lmportante como uno que ha sido escrito a mdquina indi
viduafmente, cuando en muchos casos es a £a invensa, AsL -
mismo ef mal uso o ef abuso de un promedio puede originan-
que £as pensonas Lo Lignoren af nrecdibinlo, debido a que pue
den LLevar actitudes tales como "no es imporZante" o bien,
"es algo mds que Lo mismo"., Estas y otras banrenas mencio-
nadas, necesditan sen evitadas para que La comundicacibn sea
efectiva,

Hasta ef momento hemos presentado deliberadamente -
una desdcadipcidn desalentadora y unilatenal: Problemas pene
trantes y ndinguna solucibn a Los mismos, pero no es precd-
40 que esta descripcibn sea tan Ldgubre, conocemos ya mu--
chas técnicas para meforan Las comunicaciones, incluso - -
-y en esto hay que 4insistin- aunque ninguna de effas sea -
una panacea., E& imposible LRegar a un entendimienio pen--
fecto entre Las pensdonas,

tntre otnas cosas, Las buenas comunicaciones nrequdic
ren nesolven simultdneamente dos problemas distintos, EL -
padimeno, que Las personad que Lintervdienen en ef proceso de
La comundicacién han de aprenden a mejoran Las palabras, --
ideas y sentimientos que de hecho envia a £a otra persona,
en pocas palabras, transmitin bien. EL segundo problema -
en que se enfrentan es La propia recepcibn, a saben, Lo --
que el percdibin como neacciones y agirmaciones del 4inteato
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reuton, En este subtliulo estudiarnemos algunos métodos que
nos conducen a La superacién de Las barneras antes mencio-
nadas para un mejon €xito en fLa comunicacifn el paimeno de
ellos es:

EL EMPLEO DEL FEEDBACK 0
RETROALIMENTACION

Quizd sea €ste el método mds Limportante para mefo--
ran La comunicacibn, Este téamino que se tomb del mundo -
de fa 4ngenienfa, se refiene a La capacddad que tienen - -
cientas mdquinas complejas de contrnolar su propio rendi- -
miento y de cornneginlo cuando eflo nesulte necesario.

Todos nosotrnos utilizamos este princdpio del - - --
FEEDBACK en nuestrnas comundicacdiones humanas, quizd sin dar
nos cuenta de eLfo, 4inclusdo en Las conversaciones mds bana
Les, estamos constantemenie ofo avison para descubrin pis-
tas que nos indiquen &4 se nos estd entendiendo o no. And
Logamente, a todo buen maestro Le intenesa fa neaccibn de
sus alumnos., Si parecen desondentados o confundidos, sa--
brd que su gLeccibn no estd catando en elfos. Para poden -
tenen alguna oporntunidad de pedir nueva informacibén, es ne
cesanio que se hagan preguntas como, ihas entendido Lo que
te he dicho? o sea utigizan et geedback para evitar Las --
falsas pencepciones que puedan desondientan a Las pensonas-
en su intento pon entablan una buena comundicacdién,

COMO UTILIZAR MUCHOS CANALES
DE COMUNICACION

(C6mo sabremos 84 La pensona con La que nos estamos




49

camuuicandd;ghtiehdz, estd de acuendo o simpaziza con noso
tros o bien se sdiente indifenente, hostil o desondientada ?
Existen varias ‘tlcnicas para mejoran al mdximo el FEEDBACK.

08 sl’s_fkvv‘ ACTION:

En una. 4&tuac46n "eara a eara’, podemos obsenrvar .a
‘ £a7otna peaAana j fuzgar sus aespuebtaa con aunegto a:todo
‘elacanjunto de su compontamiento. Podema& anentan adver-
“Zdn pLAtab no venbales, pon ejemplo;’ expnaa&aneé de dedcon'
c&ento' Lna, an&maé&dad o acuendo. '-Estas pLéta
cuente expresién de unas. actltuded q
natan o puedz éent&née reacdo K anapaz de expnebaa en pa-

Qqndt&tu-

Como observd a este nebpzcto an 40&&62090
,ndo La comunicacidn alcanza una eficiencia mdema, en
‘§Ltuac¢oneé mds Intimamente compantidas, muchas veced- '
2as patabras sobran. Podemos citar como ejemplo a este =- .
nespecto el quindfano de un hospital”. La Lntima coordina
cifn necesaria para que este grupo alcance su objetive se
Logra exclusdivamente a trav€s de pequenos gestos y miradas
ocasdonales.

ESCUCHAR CON EL TERCER 0100:

Debemos escuchar cuidadosamente 44 quenemos descu--
brin Lo que intenta decinnos nuestro intenlocutor. Aunque
pocos de nosotros pueden pretenden tener La categondfa de -
un psdiquiatrna, podemos en cambio aprenden a escuchar con -
el "terncer oldo", foamuldndonos a nosotros miamos pregun-«
tas tales como Las sdigudientes: iqul qudiene decin La perso-
na cuando contesta que estd 'harta'? ;jse tratard de su tra
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bafo? ipon qué se catlan cuando Les pedimos detalles?

~EEn'muchaa‘comunicacianeé existe un contendido ocufto
que Aa&aMznté puade deducir el oyente., Aunque el oyente -
debe uegnanaa su’ Lmag&nac¢6n, habad de 4intentan nebasan el
sentido vernbal ldg&co cuando existen indicios de que estd-
implicado un Aent&m& n ;émoc¢ona£. De hecho La inmensa-
mayonlfa de lab;camunkc' ilones conAtLtuyen una mezcla de -~
hechos y sentimiento

e:edte contenido oculto es ef que-
nos pnopoacidh' patabra "comunicaciones". Un di
necton de oﬁ4c¢n nta al directon de personal pon-
que todos sus” paoblemaA ‘de.- uelac&oneo humanas se denivan -
de una "camun&cac&du deﬂ&c&ente. Para que el dinecton de
personal pueda nesubtante dtif, es preciso que Lntente ne-
basarn el sentido que da ef director a La palabra "comunica
ciones", Es posdible que quiera decdn que exdisten diversas
pandiltaa contrapuestas que tienden a defoaman sus Grdenes
0 que €2, que es el jede, nunca se entera de La "veadad au
téntica" sobre Lo que ocuarre en La oficina. Lo 4Ampontante-
de todo esto es que tas palabras que emplea una persona at
hablar pueden no nesultar muy informativas hasta que no --
tengamos oportunidad de hacer una pregunta sobre Lo que --
realmente quierne decin el punto 0 comportamiento observa--
bLe concreto. EL oyente ha de intentan nemitinse a Los --
nefenentes del que habla y evitan Ra fdcil hipdtesis de --
que uno y otrno asignan el mismo sentido a palabras abstrac
tas.

Un buen:ejempl

COMO AJUSTAR EL RITMO DE LAS PALABRAS
QUE SE DICEN:

Para facifditar Las comunicacdones es muy Limportante-
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conocen laé'diﬁcneuéidé'éue°ﬁa1 en 'Los modos de hablar; al
gunas personas por: e;emplo, hacen pausas muy Largas entre-
cada pendam&ento 0 5&«4 Si alguien que atiende 4impacien
temente Lnteaaumpe ‘alesas pea&onaa muchas veces no comund
candn todas sus idea ALgLnaleb. Las inteanupcdlonesd pro-
vocan asd miaﬁb_iﬂé}! ual impide La comunicacibén, como -
ya se ha dicho antenioarmente.

En Ra: canuenaac46n el que habka piernde a veces £La
atencibn del oyenie chanda insiste demasiado tiempo 8in --
ptﬂmLth qua eliotn La conteste, Muchos individuos tie--
enbal ‘tan grande que Las palabras brotan-
de eflos éoﬁbjuh tonnente y en ese proceso pierden a su au-
ditondio. -Por otra pante, ocurie a veces que el estilo na-
tunal que tienen algunas personad de hablan, estd consti--
tuddo porn breves andanadas; estas penrsonas sofamente nesul
tan cbmodas y capaces de decin todo Lo que quienen en el -
caso de que el otro individuo Les replique en cada momento
en que effos hacen una pausa.

La incapacidad de acoplanse, de sincronizan con Ra
pauta de elocucidn de La otra persona, provoca fallos en -
La comunicacibn debido a Las 4ideas que se pienden asl como
tambi€n a Las neacciones de incomodidad y emocionales aso-
cdadas a Las intennupciones o a Los Langos penlodos de s4i-
Lencio,

COMO EMPLEAR LAS COMUNICACIONES
CARA A CARA :

En casi todas RLas circunstancias Las comunicacionesd
cara a cara son superdiores a Las O6adenes escnitas, a Los -
anuncios 4impresos o a Las cantas comenciales. Tan 8620 --




»cudndo,el nemitente sepa experimentar un feedback dinecto
: gz‘deatinatanid podrd darse cuenta nealmente de Lo que --
:;eaxﬂ oyendo ¢ste y 2o que deja oir. ;De qué otrnomodopodrd
danse’ cuenta el nemitente def significado oculto, es de--
cin,de La significacifn. simb6lica que estd adscribiendo-
a aus ‘palabras et destinatario? ;De qué otro modo podrd-
dedc@ibiﬂ La infoamacifn contradictoria que contiene ya -
“el-cenebro def destinatanio y que puede incitarto a necha
zar o' a hacer caso omiso de La comunicacibn? Otra razén-
para. dar mayor eficacia a Las comunicaciones verbales es
que £a mayorda de nosotros comunicamos mds fdcil, comple~
ta y fnrecuentemente de viva voz,

SENSTIBILIDAD ANTE EL MUNDO DEL
DESTINATARIO:

Es extremadamente diflfcif LRegan a un oyente cuan-
do Lo que 4intentamos comunican se opone a dus perspecti--
vas y phredilecciones, S4 nuestra mecanbgraga tiene La -~
costumbre de preparan un sofo papel carbbn, serd preciso-
ANnsistin e insistin en que utdlice dos. Si el ser envdado
a fa oficina delantena es considerado por £RLos empleados-
como un s4igno de cadtigo inminente, send preciso esfonrzan
de pon comundicantes que €sta no es £a nazén de proceder -
asl, ai de hecho esto es Lo que ocurnre,

En nesumen, hay que tener una gran sensibitidad an
te el mundo privado del destinatario del mensaje, e 4inten
tan predecin el impacto de Lo que 8¢ va a decin y hacer -
dobre sus sentimientos y actitudes, y acoplar Los mensa--
jes con objeto de que se ajusten al vocabulario, intene--
ses y valonres del destinatario.

52
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_CONOCIMIENTO DEL SIGNIFICADO SIMBOLICO

) Camo ya hemoAfu&ata,zoa sdmboLos desemperian un pa--
.. ped: decao&vo en’ e£ m'ndo "pu&vado" del que escucha, En ca
,aa de” que Auajan A¢A¢Aienc4a4 imprevistas ante una pnapueb
ta dada,»canvcndndf&htcnzad‘deocubALA 84 exdste algdn. s4g-
nL‘LCddO simb6eico . que vaya asociado con 2a mLAma., Eéto;
‘es ‘para evitan el deAt&za nto“deilo que se eApena va:

sex una buena comunicaci6 i - : o

PROGRAMAR CUIDADOSAMENTE LOS :

torcionan a veces: gn@(lcddo'de 20 que <imputamos, de -
Lo que vemos u‘d : Se ‘puede hacer La analogla con ef -
concepto de "au&do" tal ‘como Lo wsa un Aingendieno de comund
caciones. “EL” Aupenu&aon tiene que darse cuenta de que, =~
cuando intenta decin algo a su suborndinado, ¢€ste eszd oyen
do sdimugtdneamente otnras cosas que pueden distorcionarn el-
mensafe.

Uno de Los modos posibles de Limitan el votumen de
nuido o disionsdibn consiste en comunicarn el mensaje antes-
de que entren en fuego esdas otras creencLas o actitudes. -
Entonces La comunicacibn se enfrentard con menos hesdsten-
cia y aumentandn Las posdibilidades que sea aceptada. Vale
La pena necoadar que Las personas escuchan cuando se sien-
ten impulsadas a oirn, como han tenido ocasién de comprobarn
pon su propia expendiencia muchos expeatos en personal, 2os
colegas de dinrneccidn tienden de hecho a oir Las buenas - -
Aideas que tiene el expeato dnicamente cuando se Les plantea
un problema pana el que esas ideas podnlan nresultan una --
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perndecta.solucidn,

EL REFORIAMIENTO ©DE LAS PALABRAS
CON LA ACCION

: Pos 8L s0las Las patabras nesultan sospechosas. Es
:‘mdA probable que unos empleados acepten unas proposiciones

nuevas: 44 observan un cambio concreto de comportamiento o
".pantlckpau ellos mismos en dicho proceso de cambio. Pon --
: na campanla Les difo a Los supervdisones que - --
Lan ba dgtima palabra en Lo conceaniente a atri--
04 de paga individuates, Esto canat&tu[a una -

begq&da.TCab¢ todos Los supenvisones sintienon un escepti-

: rbbbne 2o que entendfa nealmente La dineccdibn de 2a -

”empaeba al decinles eso. Perno esa sensacidn desaparecisd -

\ucuando empezanon a neflenarn elLLos mismos Los foamulanios -

“de aecomendnc&du. envidndoLos ‘al departamenio de pensonal.
La constante consolidacidn de Los anuncios verbales median
ze medidas concretas incrementa La posibitidad de que La -
comundicacibn sea aceptada,

EL EMPLEO DE UN LENGUAJE
DIRECTO V SIMPLE

Las comunicaciones pon escadito debenm sen Lo mds in-
teligibles y Legibles que nesulte posible. Rudolf Feesch,
uno de Los abogados mds destacados del modo de hablan y --
escnibin simple, clano y dinecto, dice que conviene evitar
Las palabras eruditas y poltisditdbicas, que se deben divi--
din Las grasecs Langas en unidades mds abordables y descar-
zarn Las metdfornas, La Lronla y oinos procedimientos Aindi~-
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hectod.

Flesch y otros autores que se han especializado en
4investigaciones de este tipo abogan asl mismo pon el em- -
pleo de palabras y frases que pernsonalicen el material y -
Lo hagan mds concreto e inmediatamente inteligibie.

En conclusdibn, considenamos que todo ef miembro de -
La direccidn de empresa debe ceacionrarse de que susd avi- -
804, declaraciones pablicas y dinectrices, estén formula--
dos en un Lenguaje simple y directo, Lla poca Legibitidad-
constituye indudablemente un gactor que provoca fallos y -
avenlfas en Ras comundicacdiones. Ahora bien, una gran Legi-
bigdidad no constituinrd pon 8L so0la una respuesta a Las ba-
anenas fundamentales que se inteaponen a £as comundicaclio--
nes y de Las que ya nos hemos ocupado.
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EL eétudco det proceso de comun&cacLou,'coho'él ‘de
todo proceso, supone detener su d&udmLca, para anal&zaa ca
da uno de sus elementab ALH oLu&dan que aL deaglaaan .0 E

concepto, £a cual no ean&ca Z
nes que proyectan su vendadena.

uchaA inten--
zzan modeloé de pnoceéaé con dedca&pc&o--
sus Lngnedaenteé, apLLcanda anazoglaa que
ampnen4¢6n def problema. Hay numerosos ecjem
detaég{n&nguno de eLfos puede catafogarse como -
rente vdLido. Porque en nazdén de su corresponden-
{a'con el estado actual de Las aportaciones acerca de La
 ¢§mdniE§c£6h, nesultan de mayon o menon utilidad.

Es posible, ain embango, presentan un esquema ten--
diente a considerar todas Las etapas que comdnmente se ne-

conocen como elementos formativos del proceso.

Dependiendo de 2a existencda de un transamisorn y un
necepton, destacan Los sigudientes elementos:

A} FORMA,.- 0 sean Zos medios que se utilizan para-
La comunicacdébn.,

B} CONTENIDO.- Es el objeto de La comunicacifn £Lo
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~ que se transmite,

S e ) RUIDO.fu En Ra estructura de La comunicacibn hu-
mdna Ae puade canALdeaan como aruido aquellos factores que
.dedonman“et menoaje ‘pretendido. Estos pueden ocurrin en -
;cada un deﬁtoé etementos de £a comunicacidn. Poxr efemplo
Tun geaente puede tener severas nestnicciones de tiempo y -
se ve obLLgado‘a actuarn sin comunicar o se puede comunicanr
:en;ﬂOAma‘pneaua64a, dando como consecuencia informacién --
' cual ocasionard que el subordinado d¢ una
“difenrente a cada frase o palabra.

‘establecida en todo ente organizado es
. de accdbn debe sen comunicado a quien--
! cenae en foxma efectiva para Lograr La
ogran 2o anteniormente establecido de
ifzfaiguientea elementos:

aquel efemento en donde se origina ekl
jat;zan una codificacidn, La cual consdis
v ideas a un grupo sistemdtico de sfmbo--

netende enviar at recepton,

, MENSAJE.- Es el clemento mds indispensable de La -
comundicacibn y resulta del proceso de codificacibn,

EL propbsito del comunicador es expresarlo en forma
de mensaje ya sea venbal o no veabal, por Lo tanto el men-
daje es Lo que La pensona espera poder comunican al hrecep-
ton.

MEDIO.- Ea& el elemento pon el cual nos valemos pa-
na trnansportar ef mensaje, por eso se debe de seleccionan-
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el medio adecuado para ev&tni con5u5¢onad y hacean . cla- -
ra La comunicacdbn,

RECEPTOR. La ﬁunctdn de este elemento consiste en
captarn La Lnﬂonmac¢6n eVLntenpaetaaea en £a foama mds cla-
ra posibe pa}qngag e]an £a comprensdibn y aceptacibn -
: eqeptoa.

eA un ttnm&na técendico que sirve -
Aad,mentazea del neceptor; en otras
&a Lntznpnetac46n que Los receplo
,Jobae La base de sus propias ex-
aesenenc¢a previocs, Pon Lo tanto ~--

rnes hacan de’ L ]
pen&enc&aa ymaacab

cuando’ mdA Ae’acenque el necepton a una mejon decodifica--

cdidn de. ta an‘

c 6n‘deaeada por el emisor, mds eficaz se-

RETROALZMENTACION Este elemento significa en tén
. ] a aeachﬁn que sigue al estlmulo que produ
Lcekdicomunicacibn, La cual a su vez genera nueva corricnte
devcamunLcac4d ‘pon él emisdon, en un proceso continuo y di
“ndm En‘oinas patabras, Le peamite a £a fuente ven 44
”;Laa neaut:ddoé th cornrectos o 44 Los efectos en Los subox
”gdLnadob Bon‘Los deéeadoé, 44 Los canales no tienen Lntende
rencia a través de nudidos, que no son audibles pero e pue
den pencibin en funcibn de Los nresultados. Por eso consi-
derno que este elemento no debe de faltar en ningdn tipo de
comundcacibn porque es La detima fase del claculo que se -
efectda entre £a comunicacidn de dos pensonas y de acueado
con Los nesultados sabemos La efectividad de La comundica--
cibn,

La netroalimentacdién La usamos comdnmente en hues--
tras comunicaciones humanas y muchas vecesd, s4in darnos - -
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cuenta, 4incfuso en £as conversaciones sin importancia ob--
servamos constantemente cualquiern indicdo que nos diga que
estamos siendo comprendidos.

En Las grandes empresasd nresulta particularmente im-
posible usan La retroalimentacdibén ya que por efemplo 84 se
deseara 4intenrcambian cana a cara entre subondinados y al-
ta dineccibn, esdto resultanfa a menudo Admposible, No obs
tante se pueden nealizar encuestas acenca de ga moralf de -
Los empleados y sistemas de sugerencias que vienen a sern -
un tazo de unibn entre dineccibn y subonrdinados.

La mejon manena de fomentar La retroalimentacdibn es
porn medio de cambios en La estructura de La organizacdibn y
en fas actitudes generales de La supervisdibn,

La impontancia de decidin 84 habrdn de toman acuen-
dos y decisiones no es nada simple, segin el punto en que
el ejecutivo dedique su tiempo y atencibn a este problema,
estard delegando mds o menos La accidén a otras zonas de fLa
ongandizacdibén. Podemos decin que La aceibn y La decisdibn -
se haftan Rigadas una a otra denino del dominio ejecutivo-
solamente cuando funciona el elemento de retroalimentacdidn.
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MEDIVAS QUE DEBE TOMAR TODA EMPRESA
PARA MEJORAR SU COMUNICACION

La primena medida a toman porn pante de Las onrganiza
ciones es:

1.- SEGUIMIENTO.- Eato implfica suponer que a usited-
no Lo han inteapnretado bien y, sdiempre que sea posible, --
tratan de detenminar 84 se recibié en nealidad el signifi-
cado pretendido. Como se ha visto, el neceptor suele te--
ner el significado en su mente. Usamoe el caso de un jefe
de seceidn de contabitidad en una oficina de gobienno que
trnansmite a su pernsonal Los avisos de vacantes en otras --
entidades, posiblLemente Los empleados veteranos Lo entien--
dan como un gesto amistoso porn parnte del jede de deparnta--
mento, un empleado nuevo Lo podala inteapnetan como una ~-
evaluacidn de mal desempeiio y una invitacibn a que renun--
cie.

2.- REGULACION DEL FLUJO DE INFORMACION,- Aqul se -
Lincluye La regulacddn de La comunicaciln para asegurar un
6ptimo §Lujo para informacidn a Los genentes y eliminar £a
bannerna de La sobrecanga de comunicacdidn, La comundicacibn
se puede negulan en téarminos de catldidad y de canxidad; es-
ta 4dea se basa en el princdpio de excepcibn de Ra adminds
tracibn, en el cual establece que s6Lo se puede ponen a 2La
atencibn de Los supendiones Las desviacdones Limpontantes de
Las potliticas y procedimientos,

Entonces en términos de comunicacibn foamal s6L0 --
hay que comunicarse con Los superionres en asuntos de excep
eifn y no poar el bien de La comunicacibn.
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3.-.US0. DE LA RETROALIMENTACION.- Con anteniordidad
'zn eAte capttulo,ée &dﬁnt&‘&ca a fLa nretroalimentacibn como
mento en fa comunicacibn eficaz. La ne--

"f. tAoaLL entac46n canAt&tuje un canal panra La nrespuesta del

Haecepton que peam&te al comunicador deteaminar 44 se ha nre

}cLdeo ec menaa;e y producido 2a nrespuesta pretendida;en -
,:£a comun&cac&dn frente a frente es posible £La netroalimen-
 'tacL6n dinecta; ahora bien, en La comunicacién descendente
‘duelen ocurnnin inexactitudes debido a La carencia de opor-
tunidad para La nretroalimentacidn desde Los nreceptonres. -
Pon tanto un memorandum en refacidn con un enunciado impon
tante de potltica, se podrala distnibuin a zodos Los emplea

dos ,peno €ste no garantizand que haya ocuanido La comunica- -
. ed6n.  Se podala esperan un mayon cstlmulo a La netroald-~--

mentacifn, en foama de comunicacifn ascendente porque exis
ten muchos mecanismos que ayudan a estimular a €sta y que
se encuentran en La mayorla de £as estructuras de £as orga
nizaciones., Por Lo Lanto es esencial una comunicacibn as-
cendente en La organdzacibn sana para que £La comunicacdbn-
descendente tenga é&xito. Pero Lo mds impontante de esto -
es que el desarrnoflo y soporte de Los mecanismos para La -
rexnoalimentacidn incluyen mucho mé&s que seguimiento de --
Las comundicaciones.

4.~ EMPATIA.- Aqud se trata de estarn onientado al
necepton en vez de ondentanlo al comunicadon., La foama de
comunicacibn dependend en alto grado de £o que se congzca-
def o de Ros receptonres. La empatla exige que £os comuni-
cadones, en sentido figunado, se pongan en Los zapatos del
neceptor, con el f§4in de preven £La forma probable en que se
decoddificard el mensagje.

Es vital que el genrente entienda y aprecie el proce
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40 de. La dééodigicaci6n; porque €sta abanca a Las pencep--

;ckanea Y. el menAaJe que se g§iltrand a trhavés de La pensona.
“Es! eéencLat aeconacen ‘a La empatla como La habifidad para-
'ponen e en lugaa de otna persona y adoptan Ros puntos de -
vista” emoc&oneé_de €sta, para nreconocen La Aimpontancia -
que tieheiéata como Aingrediente en La comundicacidén eficaz-
de Pos vicepresidentes con Los subordinados, de Los cate--
drnfticos con Los estudiantes, ademds de que se puede nedu-
cin ef ndmero de barrernas cuando €stos esitdn en constante-
comunicaeibn.,

5.,- REPETICION.- La nepeticién es una medida acep-
tada en el aprendizafe; porque Lintrnoducin nepeticiones o -
rebundancias en fLa comunicacibn asegura que &4 ho se entien
de una pante del mensaje, existen otrnas pantes que LRevan-
al mismo mensaje. Pon ejemplo, a Los nuevos empleados se
Les suele dan Ra misdma informacidn bdsica en varias formas
cuando 4ingresan a una organizacibn. AsL misdmo Los estudian
tes necdben mucha informacién nedundante cuando ingresan a
La univensdidad. Esto es panra tener La segunidad de que -
se comunican Los pnrocedimientos para inscadpcdldn,nequisi--
2os del programa, matnlcula y punto de cafidad.

6.- éSTIMULO DE LA CONFTANZA MUTUA.~ Sabemos que -
Las precisiones def tiempo, a menudo, anulan fLa posdibili--
dad de que £os genentes puedan seguin y estimular La ne- -
troalimentacibn cada vez que de comunican con sus subondi-
nadod; pon este hecho es necesario establecer La confianza
mutua para que se facdilite La comundicacibn, porque af desa-
anollanse un clima de confianza entre supendior-suboadinados
de encontrard que el segudimiento de cada comunicacildn es -
menos caltico y s4in pérdida de entendimiento entrne ambos,
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7.- OPORTUNTDAD.- 'Las pensonas reciben Literalmen-
te un bombaudca de miles de mensajes todos Los dlas de £os
'{vcualeb muchoainunca ‘se. decodifican ni neciben La posibi-
‘gidad ‘de d&gek&alod, pon eso es importante que Ros geren--
tes tangan ‘en: cuenta que mientias 4intentan comundicarse con
Tun’ aecepton eazaa neciben en gforma simultdnea muchos - --
otnos menaaje”
podnd edcuch

que como consecuencia traeala que ninguno-

‘bien Lo que se comunican. Pon es0 se neco-
andan un menoa;a se debe de cuidar que no -

IMPLZFICACIDN DEL LENGUAJE. Se ha &dent¢ﬁ¢ca

*caz implica’transmitin.entendimiento e informacién, ponque
= 2 no‘ent&ende no va a-haben comunicacibn, mu-
técn&cad que se desdcriben para fomentan el en-
tendimiento estdn encauzadas a este §in nada mds. Por eso
: genéntea deben codificar Los mensajes con palabras, --
,llﬁmaqab j 4LmboLos que tengan significado para el recep--

: Aii 9.~ ESCUCHAR EFICAZMENTE. VYa 4e difo que para mejfo
S aaa La comunicacibén, Los gerentes deben no s6Lo buscar que
/ftaé_entLeudan, sino también ellos entenden, y esto nrequie-

'_'aeldz escuchan con atencddn; un método para Logran Lo ante

.ﬁiod y ademds sinve para La estimulacién de Las pensonas a
“que-expresen sus veadadenos sentimientos, deseos y emocio-
nes, es precisamente ef de saber escuchar. Sin embargo no
basta con escuchar, s4ino que se necesita ademds tener espl
nitu comprensivo. Se desarrollfan numerosdas exigencias pa-
ra escuchar eficazmente y que han tenido é&xito en Las onrga
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nizaciones, efemplo de esto es que cierto autor cita diez-
mandamientos de La buena escucha y elLios son:

1.- Defan de hablan.
2.- Hacer que el 4interlocutor se sdienta tranquilo.
3,- DemoAinan al intenfocutor que deseamos escuchan,

4.- ELiminarn distracciones.
5.~ Establecen empatia con el intenfocuton.

6.- Sen pacdiente.

7.~ No altenrarnos.

8.- Tenen cudidado con Los argumentos y crliicas.
9.~ Hacen pregunias,

10.- Defan habianx, -

0tro autor mencdiona cinco gulas diferentes para es-
cuchar:

1.- Evditanr hacenr juicios de valon.

2.~ Escuchar toda La histonda.

3.- Reconocer Los seniimientos y emocdones.

4.~ Volvenr a expresan La posdicibn del intenlfocuzonx.

5.~ Hacen preguntas con cuddado.

Estos Lineamientos pueden sen de gran utildidad para
el genente, peno tiene mucho mds Ampontancia La decisibn-
de escuchan, Porque 84 un gerente no toma una decisibn -~
consdciente de escucharn, Las sugenencias anterniones senlan-
indtites’, darse cuenta de que La comundicacddn eficaz impli
ca sen entendido y entenden, es cuando entonces y s6Lo en-
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tonces sendn utiles Las sugenencias.

10.- LOS RUMORES.- Esta medida se conaidera como -
un efemento imporntante de La comunicacibn informal que - -~
exisxe en todas Las organizaciones. Peno bdsicamente fun-
ciona como un mecanismo de desviacibén y en muchos casos, -
es mds adpido que el sistema del cual se desvla, aqul panr-
ze que fo descrniban de La foama siguiente: "Con £a napdi--
dez de un tren en LLamas, se fiftra y sale de Los paneles,
mds atld de La oficina de Los genentes, en el guandarropa,
y a Lo tango de Los pasillos”. Ademds el numor se conside
na feexible y suele incluin comundicacibn frente a frente,-
asdemds transmite La Anformacidén con rapidez.

Y un ejemplo de Lo anternion senfa La renuncdia de un
efecutivo, puede sen cosa sabida mucho antes de hacen el -
anuncdo ofdcial; asl mismo el numor puede sen un eficaz me
dio de comunicacidn dentrno de La adminisiracién de cual- -
quien empresa porque establece un gran impacxo eninre Los -
que estdn involucnados en el proceso comunicativo, y ade--
m&s penmite mejoran La netnoalimentacdién,
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Uno de 206 paablemad fundamentates de zoda organdiza

cifn-es enconzaan una senie de incentivos que Logren La mo
' ;szac¢6nThed'Aan4a para que el individuo neatice su tnaba-
1]10 ‘en: 6anma a‘ect&ua, en Las grandes ongandizaciones La gen
5xeft4ene qut tnaba;an con;untamenze, Aeguaa 6rdenes que -

g;AupQALoaeA en cuya eleccibn €a mayornla de Las vg
toman parnte; por tal motlivo La empresa debe de - --
[qn.hmbiente en el cual Los trnabajadores puedan satis
para

En base a Lo anterion podemos concluin que ga comu-

. m, neaaMLaL debido a que &ésta es indispensable para -
‘4ndu¢44 a Los trabajadores a nealizan sus funciones siem--
: : uando ¢stos sean capaces de LLevarlas a cabo y zen-
1n et adieaxnamLento apropiado; asl mismo es necesanio -
necatcaa que para Lograr Lo anteas mencionado es indispen--
»Agble utigizan en forma efectiva Las pollticas motivacdiona
?Lea, asl como tambiln Los medios de comunicacdibn que pre--

vagezcan para realdizan La trandmidién de estos factores. -
En base a Lo antenion deducimos que La comunicacidn es de-
gran importancia en ef proceso motivacional ponrque al com-
prender mejor Las ideas, Las poklfticas, Las metas y regla-
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“juega un papef muy importante dentro de La moxiva

mentos, Los dintegrantes de una organdizacdibn se sentindn mo

tivados a cumpfin mejor con Los objetivos de La entidad.

PRINCIPIOS SOBRE LA PQRTICIPACION

La motivacién adecuada para alecanzar nresultados tan

gibtes tiende a incrementarnse cuando se Les da oportunidad
a £0s genentes de participar en Las decisiones relativas -
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que 4influyen en eaé‘aeauztadaa de €a organizacién., Esta -
particdpacdibn conALAte -en dLAcuALoneA regulanres con Los -~
subordinados Aobae pnobtemaa que: beA.ne54enen a 4u traba--
jo, en 40(4c&£aa:4ug¢aencka6 necomendaciones y consdefos -
de sus empleados . a 5¢n ‘de.cnean un ambiente de inten&s mu-
tuo entne ellos. Poa 2o ‘tanto cuando La participacibn en-
Ine Los miembﬁbd de una ‘onganizacién no existe, no puede -
haben seniedad en el trabajo, tampoco verdadera Lealiad, -
n{ cooperacibn, Lo que origina muy pocas probabilidades de
Logran un esfuenzo anaménico colectivo.,

Pero en cambio 84 Las personas toman parte en una -
decisdibn, &a considenardn como cosa propia porque como - -
bien sabemos, siempne se tiene més Antenés en Los objeti--
vos y en Las decisiones nuestras que en Las ajenas, No --
obstante La panrticipacibn es algo que no e puede practi--
can en foama descuidada, pues de otra manera se converti--
ala en abdicacibn y sus consecuencias senlan penfudiciales
para La empresa.

PRINCIPIO SOBRE LA COMUNICACION

Si Za empresa estabfece un sistema de comunicacibn-
adecuado que peamita mantener a du personal bien informa--
do, €sta Rognrard que el mismo se intenrnese en La nrealiza- -
cibn efectiva de sus actividades, es decir, que mientras -
mds enterada estl una persona de Los nesultados que se es-
peran de efla, &sta tratard pon todos £os medios de cum- -
plin con Las tareas asignadas. Pon ejemplo el ddirectorn --
que s8¢ cudida de manteaner a sus subondinados al tanto de
Lo que sucéde, no hace mds que reconocen que sus empleados
tienen una impoatancdia edpecial pana €. En cambio 84 se
abstiene de transmitintes 4infoamacibn, su actitud dard a -



 fte motivo La comun¢cac¢6n debe de estan onientada a que el

70

entenden _una indifernencia total hacia ellos y que no mere-
ce. la;pena qdé‘eéttu entenados de Lo que acontece. Por o8
: ‘xaabajadan zenga un propbsito. Por efemplo, es mucho mds
34a£465ac£on¢a sen el conductorn de un vehlfculo que peamane-
cernen el asiento trhaseno con s0Lo una vista parciaf del -
" panorama. Del mismo modo el empleado se sentird como un -
~componente imprescindible de £a empresa si sabe cudles son
Los objetivos y La foama en que de van alcanzando,

CONDiCIONES PARA UN BUEN SISTEMA DE
MOTIVACION EN LA COMUNICACION.

 Considenamos que un buen sistema de motivacdidén estd
nefacionado con el uso adecuado de Los canafes de comunica
S edbén ya que para transmitinfod a Los elementos de una em--
presa deberd sen pnoductibo, competitivo, comprensdible y -
fLexible.

PRODUCTIVO: Es 4indudable que el sistema motivacio-
naf debe sen productivo en el sentido de inducin a Los - -
dubondinados para que trabajen en forma eficiente y efecti
va.

COMPETITIVO: Una Ligera indagacibn para establecen
un sistema de motivacibn dentro de Las empresas nos LLevé-
a observanr que La implantacibén de €ste es un Lujo en Las -
empresas privadas que no pueden agrontar, debido a su alto
costo. Los aspectos mensurnables de Los sistemas de motiva
edibn son cuddadosamente mantenidos en una deteaminada hre-
Lacibn con La prdctica competitiva; de tal forma que tam--
bién Las prdcticas de La empresa -al menos por método o -~
nombre- en aefacibén con entrenamiento y descentraliza- --
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cibn, pnapqucionan~fopaat¢nidade6 para el esplritu creadox,

COMPRENSIBLE:. Los sistemas modernos de motivaci6n-
deben sen campaend&vca.» Los s4istemas que 4680 penrnsdiguen -
La satdisfaccibn de'2as necesidades primondiates despientan
una Lormenta de cn(t&cad de tal manera que Los ejecutivos
se esfuenzan pon desfannollar un sistema que reflfejfa necesi
dades de mayonr n&vell Eéta tiene dificulitades porque como
se mencloné anten&anmente, un sistema de motivacdidén no pue
de otvidar Las necesidades primondiales {vestido, alimenia
cidn y vivdienda); €stas se deben de satisfacen en forma --
continua, y Los efecutivos nreconocen esto en el alto costo
de sueldos, salarnios y negatlas, Ademds ef sistema debe -
den dintegnado con fuentes intennas de motivacifn, afes cgo
mo: Las necesidades de familia, consumos suntuarios, y el
deseo por el nespeto de vecinos y amigos. EL efecutivo de
be identificar y medin estas necesidades con mira a comple
mentantas, mds bien que para susiituinlas en su propio 844
tema de motivacién.

FLEXIBLE: Un sisiema motivacional debe de sen gLe-
xible en tiempo con nrespecto a Los subordinados. Las modi
§icaciones que se¢ basan en cambios en ef medio ambiente y
en nuevos conocimientos, son d4indudablemente necesarnias. -
Pero frecueniemente se ofvida de que ed necesarnio adaptan-
Los divensos sistemas de estfmulo at individuo, La dife--
nente aplicacidn de Los estimulos de motdivacdidn teniendo -
presente Las difenencias entre Los subondinados debe de --
4en consdderada en el sistema porque Los subaltennocs nes--
ponden y difienen a estimulos en divensos grados. Como --
por efemplo Los que tdienen un ndvel 4inferiorn de satisfac--
cidn de Ras necesidades primondiales no nesponden a nemune
naciones mayores o af pago de honas extrnaondinarias con -
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mdas 21abajo. Finalmente estas difenencias enthe Los subor
dLnadoo de una empresa implican una necesdidad de revisdbn,-
ademdd eL ALdtema fLexible debe sen mantendido en aAmonLa -

‘>L06 elementos que a continuacdibn mencionamos se - -
ap£¢can a todos 2Los sistemas de motivacdén y deberdn sen -
integnados dentro del desarnolfio de Los sisiemas diseiados
para una empresa en especial.

SATISFACCION DE LAS NECESIDADES:

Los ejecutivos deben intentan comprender a sus - -
subordinados, a §in de seleccionar en forma inteligente -
L0s elementos efectivos del sdistema de motivacibn que Les
senf aplicado, esto es debido a que Las necesidades son --
numenosasd y expansdibles, sus prionidades cambian y varlan-
en gran medida de una persona a otra, AsL, Lo mejor que -
-zan'ejeéutivo puede hacen es desarnoffar un sistema de motd

k;vac&dn ‘basado en La satisfaccdidn de Las necesidades comu--
neé que sea consdistente con su experiencia acerca de Las -

},‘pen as y que sea Lo duficientemente {Lexible como panra -
»,4¢‘bandea_a Las vardiacdiones de Las neacciones individua- -
C Ledss

Todo ejecutivo seleccionard entne un nidmero descong
cido de necesidades todas aquetlas que prometen cieato gra
do de satisfacciln y que Logren producdir un esfuerzo de par
ze de sus subordinados.




NECESTDADES 'BASZYCAS'; :

73

Independt”nzgmente de A“n¢ue£ d¢ uLda, un e;ecut&f

campenbac&dn que atna4gu Y manttnga e;acut&v
dad nequen&da por La empresa, La Aegun&dad ‘en el Aaba;a~
asegura fa satisfaccibn de Las necesidades bdALCaA'en el -
Lango plazo, generalmente sdignifica que ef que tigne‘ui --
trnabafo estd seguno en €L mientras su desempeiio sea Satds-
factondlo, es decir, que puede estar seguro de que no se --
quedard ain empleo como consecuencia de una accdbn infusti-
§icada o de Las quejas de otnros.

NECESIDADES SOCITALES.

Cualquien empnresa puede proporcionar Los elementos-
para La satisfaccibn de Las necesdidades sociales de un efe
cutivo, principalmente Las necesidades de prestigio nefle-




fan el deseo de'dibtincidn'tanto dentro como fuera de ga -
empresa’ deb&da a que La mayonta de £as pernsonas anhelan fa
apnabacLGn Aac&az-:algunaa de &stas pueden ser parcialmen-
tz Aat¢46¢cha6 pcn un’ Alétema de motivacidn que incluya --
:pn¢6£¢g40. Los ascensos -especial-

anagla capacidad mostrada. Los sLmbo--
antu en: pequeﬁaa cosas, tales como Ra -~
Atac¢onam¢ento, especialmente aque-

e 4nd¢ca‘el nombre; oficinas privadas y -
~m¢joaea mueblesi 'y .equipos de oficina y secneta- -
ue:estos factones mOI&Vac&onaLEA - -

o fuena de La empresa; fas perso-
ormantigrupos Aoc&aleé dobre una base informal, selec-
_c&onan companeros de. tuaba;o, con £os que e entienden y -~
‘can:lob“caaleé pueden intencambian noticias, ideas, o pla-
nes ‘pana’ confian ‘en ellos y disgrutar de su compaila, de--
bido ‘a que el mismo grupo o ef mismo tamafio del grupo pue-
de no satisdfacen suficientemente a todas Las necesidades -
dociales, es una prdctica comin pertenecenr a mds de una.

RESULTADOS DE LA MOTIVACION.

A fin de inducin a Los ejecutivos subondinados a --
trabafan eficientemente, ef ejecutivo superion debe de ob-
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tenen ventaja de sus razones pensonales y del medio ambien

Ze para Rograr La cooperacdibn entre sus miembros, Uno de
Los medios que puede utilizar para aflecanzar Lo antendon --
son Los sdistemas modeanos de motivacdidn, mismos que permd-
ten que Ros empleados cubran con mayon facitidad sus nece-
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sidades paimandia&éé, ccbebxab£¢C£miento de unas condicio-
nes de motivacién: esectLvaA en-el. medio ambiente de traba-
fo Logaaadn ta azducc&du de La faustacdibn asl como otrnas -
A&tuaCLoneA que; oa¢gihen con(t&ctoa.

La Aat&aﬂacc¢6 4de£ taabajadoa es de suma importan-
CLR en: eL pnaceéo mot&uacLonat porque reflefa el grado has
ndLULdMO percibe que sus creencias y necedi
¢ Ademds La actitud que Cslos maniig
ariod aspectos de sus puedos y ambiente de Zra-
'Hbajo ﬁontn&bu&nd at grado de satisfaccedidn que Cstos expe--
‘fn4menten, por edo es necesario heconocer por parte de £a -
’genenc¢a ‘que La satisfaccibn es de gran importancia para -
‘Za onganizacibén como para el empleado.




CONCLUSTONES

e



77

S4 pantimos del - hecho dc que toda ongan&zacLGn al--
canza sus objet¢vaé a: tnauéakdet buen deéempena ‘de- sus - -
elementos, Ltdmenée t¢.‘&c06
mos obAenvaa ‘que

ra el buen nend&m&entafde la ‘comunicacién de una ampneaa -
¥ neceAaALa ACVLAad conAtantemente Los sistemas de comundi
cacibn eatablec4d04 a §in de detectar todas Las fallas po-
sibles para darlfes soLucibn Lnmediata y cumplin mefon con
L04 nresultados deseados.

Las empresas que tienen una clara comprensién de Zo
que es fa comundicacibn y hrealizan un esfuerzo continuoc pa-
na mejoranka, LLegardn en forma mds efectiva a Las metas -
deseadas; ademds 84 Los esfuezos se conjuntan con todos -~
204 miembros de La organizacibn, se Logrard una mejon comu
nicacibn con Las penéonaé que se° aetac4onan ﬂoamatmznze Yy
de paso 6ontatecendn mas .a eata.

ConALdeaamaé que en cualquien ente ongan&zat&ﬂo es
una Medpanbabthdad de Los administradores, esiablecenr 204
" medios pana que toda comunicacifn siga £os candles foama~-
Les, en Rugan de seguin Las £Lneas de menor resdistencia --
que implica que La comundcacibn solamente se RLeve a cabo-
entrne aquellas pensonas que encuentran mayor facifidad pa-
ra comundcarse,

Se determind que La motivacdibn es Amponiante denino
de £a comunicacdibn, ya que desde el momenito en que se Ln--

gorma af personal de La empresa de todo £o que acontece al

nededon de &sta, €stos se sentindn motivados a realizar --
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mefon Las funciones que se Les asignen.

Con todo £o antes ex#uedto comprendimos que un pro-
c@éo de comunicacifn eficaz traend como consecuencia el -
desarnollo adecuado en toda admindisinracibn de cualqudier --
empresa, puesto que La marcha aamoniosa de Los grupos esta
rd en funcibn de La informacién que posean acerca de Los -
motivos que £os impulsan a actuanr.
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