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Resumen.

El presente trabajo es el avance de una tesis llamada “Comunicacién asertiva utilizada por los
gerentes de las microempresas de Manizales, estudiada desde la comunicacion productiva”, el cual
plantea un esquema general de comunicacidon organizacional, el cual contiene caracteristicas y
funciones, éstas apoyadas por el ciclo de comunicacion organizacional.
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Abstract.

This work is an thesis' advance called “Comunicacién asertiva utilizada por los gerentes de las
microempresas de Manizales, estudiada desde la comunicacién productiva”, in which it is consider a
general organizational communication diagram, it is shaped by communicational characteristics and
functions, supported by organizational communication cycle
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Introduccion.

A lo largo de la historia de la humanidad, la comunicacién ha sido una constate, gracias a
ésta las poblaciones han sido capaces de unirse, prosperar y desarrollarse. Consecuencia de las redes
cada vez mas complejas que la sociedad ha creado, las organizaciones han surgido y, tanto antes
como ahora, juegan un papel importante en el diario vivir de los individuos.

Es asi como la comunicacién se ha convertido tema de estudio desde diferentes disciplinas como la
psicologia, la linguistica, la sociologia y la administracion. Gracias a esta interdisciplinariedad se ha
avanzado en el conocimiento de la comunicacidn en cuanto a su epistemologia y ontologia.

En este trabajo se aborda la Comunicacién Organizacional sin ser ajeno a las disciplinas
mencionadas, por lo tanto se tienen aportes desde la filosofia del lenguaje, la linglistica y la
administracién de empresas, con los cuales se crea el esquema general de Comunicaciéon
Organizacional, las funciones y la aplicaciéon del mismo.

En busqueda de una definicién de Comunicacion.

La comunicacion ha sido tema de estudio desde afos atras, se puede tener evidencia de
dichos trabajos llevados a cabo desde los Sofistas 5 siglos antes de Cristo (Leén Gémez, 1984.) La
palabra comunicacién tiene su origen etimoldgico del latin communicatio que significa la accién de
poner algo en comun, por lo tanto como sefiala Ocampo Villegas (2011) la comunicacién es el
proceso de pasar del &mbito privado al publico. Cabe resaltar que dicho proceso debe darse a través
de un cédigo comun a las personas a quienes se dirige el emisor o hablante, de esta manera el
mensaje que se intente compartir serd interpretado con éxito (esto se abordard mas adelante).

Con el objetivo de esclarecer y poner en comun lo que es comunicacién, se presenta como necesario
definirla, por lo tanto esta primera parte se concentra en crear una definiciéon de comunicacion
partiendo de diferentes postulados y definiciones.

Chiavenato (2007) y Robert T. Craig (Paul Cobley, 2013) definen la comunicacién como un
proceso de codificacion del mensaje por parte del emisor y de descodificacion por parte del receptor,
dicho proceso utiliza un cédigo en comun entre el emisor y el receptor (el cual puede ser el idioma) y
un canal para enviar el mensaje (Oral, electrénico, escrito). Para Nosnik (2013) éste tipo de
definiciones hacen parte del llamado ““primer nivel de comunicacién" o “"nivel lineal", el cual consta
de un emisor y un receptor, en donde el primero envia mensajes al segundo por medio de un canal y
con un codigo conocido para ambos, el nombre de este nivel se da a causa del papel que tiene el
receptor en este tipo de comunicacién, ya que es un ente pasivo frente a la informacién y no muestra
ningun tipo de reaccion frente a la misma.

Los factores extralingiiisticos, es decir todo lo que escapa de un estudio meramente
gramatical, se destaca por su ausencia en las definiciones pertenecientes al nivel lineal, asi mismo
estas toman la comunicacién como la codificacion y descodificacion del mensaje por parte del
emisor y del receptor respectivamente, lo cual es criticado por Sperber y Wilson (Escandell Vidal,
1996, pp. 109, 110) quienes establecen que la comunicacidon no solo es codificar y descodificar,
puesto que existe un trecho entre lo que se dice literalmente y lo que se pretende decir, dicha
distancia es solo acortada por el uso de mecanismos inferenciales, por lo tanto el sistema de la



lengua explicado como codificacién y descodificacion es atil al momento de explicar el proceso, sin
embargo es inutil al momento de explicar el uso de la misma. Lo anterior es apoyado por Escandell
Escandell Vidal (2005) quien establece

Si nos quedaramos exclusivamente en este nivel, no podriamos dar cuenta de todo lo que es 'y
significa comunicarse. Para poder entender bien la comunicacién, hay que dar cabida a otras
categorias no directamente perceptibles (..} que constituyen realidades a las que tenemos sélo
un acceso indirecto a partir de las manifestaciones que se hacen visibles a través del
comportamiento comunicativo (Escandell, 2005).

Watzlawick et al. (1971) y Luhmann (1992) proponen dos definiciones de comunicacion
distintas entre si pero complementarias, ya que Watzlawick tiene en cuenta factores culturales y el
contexto en el cual la comunicacion se da, es decir existen caracteristicas extralinguisticas en el
proceso comunicativo, pero omite las intenciones comunicativas que tienen los interlocutores y
Luhmann establece la importancia de las razones que tuvo el emisor para enviar el mensaje y el
entendimiento de dicho mensaje por parte del receptor, pero omite los factores culturales y
contextuales de los interlocutores. Por lo tanto para crear una definicion de comunicaciéon ambos
elementos serdn importantes (contexto comunicativo e intencién comunicativa) ya que una correcta
interpretacion del acto comunicativo requiere saber la intencién con la cual el hablante esta
profiriendo los enunciados y para abstraer dicha intencién es necesario un contexto comunicativo,
éste Ultimo puede ser fisico o mental, es decir que los interlocutores tengan un bagaje suficiente para
entender lo que se esta diciendo.

James W. Carey (Paul Cobley, 2013, pp. 41) introduce un elemento importante en las
definiciones de comunicaciéon el cual es la creacién o transformacién de la realidad social. En su
aporte se establece la comunicacién como un proceso simbolico capaz de producir, mantener,
reparar y transformar la realidad social. Searle (tomado de Taylor and Cooren, 1995) establece esta
capacidad de la comunicacién como world to word, es decir cuando las palabras tienen la capacidad
de crear realidades sociales, por ejemplo cuando en una organizacion el gerente se dirige a un
colaborador diciéndole “ahora usted serd ascendido al puesto de supervisor de planta”, en este caso
las palabras proferidas por el gerente transformaron la realidad al momento de cambiar el puesto de
trabajo a un empleado, con todas las implicaciones que esto conlleva y con todas las caracteristicas
extralinglisticas que deben existir, como la posicion especial del hablante, en este caso el gerente.

Hasta este punto se han visto diferentes definiciones de comunicacién y algunos aportes
por parte de linguistas. Gracias a esto se puede crear una definicién, la cual contenga las anteriores:
La comunicacién es el proceso mediante el cual los interlocutores intercambian informacién, dicho
proceso estda mediado por el entorno en el que se encuentren, la intencidon comunicativa y la
distancia social que exista entre ellos.

Con dicha definicién se evidencia que existe una relaciéon entre los interlocutores, el
contexto y la informacién que se intercambia, por lo tanto para distinguir éstas conexiones se
utilizara las funciones del lenguaje planteadas por Roman Jackobson (Cardenas Patifio and Beltran
Martinez, 1987), las cuales son:



1. Emisor: Agente, quien expresa o pone a consideracion del publico lo que esta pensando. La
funcién que le corresponde es la Funcién Emotiva Centrada en el emisor revela la actitud con
la que emite el mensaje hacia el receptor

2. Receptor: Agente quien recibe el mensaje enviado por el emisor, este a su vez realiza una
retroalimentacion del mensaje y puede decidir si actuar o no conforme a este. Su funcién es
la Funcién conativa Referente al receptor, su trabajo es llamar la atencién de éste,
gramaticalmente pueden ser las frases imperativas.

3. Contexto: Lugar en el cual se desarrolla el acto comunicativo. Su funcién es la Funcion
referencial Remite al contexto, es decir cuando los interlocutores se refieren al mundo real o
imaginario al cual ambos puedan referirse.

4, Canal El medio utilizado para el intercambio de informacién. La funcién para este elemento
es la Funcion fdtica Son mensajes que establecen, restablecen, prolongan o interrumpen la
comunicacién. También es utilizada para comprobar si el circuito funciona, es decir si los
interlocutores se estan entendiendo

5. (Codigo: Es el sistema signico que se utiliza para realizar el intercambio de informacién, dicho
sistema debe ser conocido por los interlocutores, con el objetivo de generar comunicacion.
La funcidén de este elemento es la Funcion metalingdiistica Esta funcién toma al lenguaje
como objeto y se da cuando los interlocutores comprueban si se estd empleando el mismo
codigo

6. Mensaje: Es la informacion que se comparte entre los interlocutores. Funcion poética
Comprende todos los signos que acompafian al mensaje para que sea entendido.

Contexto.

Con el objetivo de crear un esquema (el cual se ird complementando a lo largo del
presente trabajo) se hace necesario tomar caracteristicas propias de la pragmatica lingistica, asi se
tendrdn en cuenta conceptos que escapan a un estudio puramente gramatical. Es el caso del
contexto, el cual, como establece Frias (2001) esta dividido en tres: Contexto social el cual pertenece
a cierto grupo social y solo puede ser entendido por éste, por ejemplo cuando el gerente convoca
una reunién por medio de correo electrénico, el cual le llega a todos los trabajadores, en este caso
todos los empleados entenderan el correo, puesto que habla sobre una reunién de la empresa en la
cual estdn laborando y quien convoca dicha reunién es el gerente, quien esta facultado para realizar
dicho acto.

El siguiente contexto es el situacional, el cual hace referencia a la interpretacion de la
situacion en la cual se estd dando el acto comunicativo, en el ejemplo utilizado se puede decir que el
correo de la reunién es tan solo para un departamento de la empresa, por lo tanto solo sera
interpretado por los empleados que hagan parte de dicho departamento.

Por dltimo se encuentra el contexto sociocultural, aqui se tiene en cuenta la intencion del
hablante y los rasgos culturales y sociales que median la informacién, en el ejemplo los trabajadores
del departamento que deben ir a la reunién, son conscientes de que es una obligacion, puesto que
esta fue la intencién del gerente, quien a su vez tiene las facultades sociales necesarias para hacerlo.

Fairclough (2008) establece una diferenciacion similar llamada “concepcién tridimensional
del discurso”, la cual consta de prdctica social también llamado contexto cultural o contexto de



situacion, en el que se desenvuelven todas las personas, prdctica discursiva la cual “se ocupa de los
aspectos sociocognitivos de la produccion vy la interpretacion de los textos” es decir se interpreta, de
manera consciente, el mensaje que ha sido emitido por el hablante. La Ultima estancia de este
esquema planteado por Fairclough es el texto el cual puede ser escrito o hablado, es “la constitucion
(...) de las identidades de los participantes y de las relaciones interpersonales que se establecen entre
ellos”, es decir es la representacion y significaciéon del mundo, por lo tanto el texto puede constituir la
identidad de los hablantes y la relacién que existe entre estos.

Una propuesta relativamente alternativa a la propuesta de Frias (2001) y a la de Fairclough
(2008) es lo estipulado por Charaudeau (1986) quien plantea dos ““contextos" que son llamados
circuitos, el externo y el interno.

En el primer circuito (externo), también llamado marco situacional, se presentan dos
interlocutores llamados “el sujeto comunicador” y “el sujeto interpretante” quienes se relacionan
gracias a la evaluacion que cada uno realiza sobre la posicion del otro. En este circuito se determinan
las posiciones de los interlocutores en términos de prestigio comunicativo y psico-sociales.
Charaudeau propone cuatro componentes del prestigio comunicativo, las cuales son formas de
presencia de los interlocutores, formas de transmisién o canal, formas intercomunicativas y formas
de presencia del referente. Para el prestigio psico-social también se reconocen 5 componentes: la
identidad social, la identidad de la relacidon de fuerza que viene a completar el prestigio social, la
identidad psicoldgica, la identidad del grado de conocimiento entre los interlocutores y la identidad
del contrato relacional.

Para el circuito interno existen otros dos interlocutores llamados “sujeto enunciador” y
“sujeto destinatario” estos dos son creados respectivamente por el sujeto comunicador y el sujeto
interpretante en el proceso de la comunicaciéon (Charaudeau, 1986, pp.10). El circuito interno
también llamado marco discursivo, es el lugar de la expresiéon de lo que se estd tratando de
comunicar en el circuito externo ayudado por marcas linglisticas, es decir puede tener un orden
enunciativo, narrativo, argumentativo y retorico.

Para objetivos del presente estudio se crea una propuesta de contexto, la cual contiene los
aportes de Frias, Fairclough y Charaudeau, por lo tanto se tiene en un primer momento el contexto
informativo, ya que, si bien la comunicaciéon puede modificar las relaciones sociales, en esta estancia
la informacién que se obtenga no tiene una intencionalidad clara como tampoco existe un oyente en
particular, es decir no existe comunicacion, tan solo informacién. Sin embargo se tiene en cuenta el
prestigio comunicativo y psico-social de los interlocutores. Este contexto informativo reemplaza al
contexto social de Frias, la situacién social de Fairclough y el marco situacional de Charaudeau

En un segundo momento se tendria el contexto comunicativo, ya que aqui se presenta la
forma en como el texto ha sido producido, distribuido y consumido en la comunicacién, es decir
cdmo se cred, a quién va dirigido y de qué manera y quién efectivamente lo recibe, por lo tanto
existen rasgos comunicativos presentes en esta estancia, de ahi su nombre. Sin embargo con los
aportes realizados por Charaudeau se puede decir que el procedimiento de cémo se crea, se
distribuye y a quién va dirigido el discurso, sera una caracteristica contenida por el marco discursivo,
por lo tanto se podra prescindir de éste contexto comunicativo el cual habria reemplazado al
contexto situacional de Frias y a la practica discursiva de Fairclough.

Para finalizar esta propuesta se crea el contexto discursivo es el “producto” de cualquier
comunicacién, en donde se tiene en cuenta factores socioculturales de los interlocutores, asi como
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las intenciones comunicativas de los mismos, en esta estancia también se aglutina las marcas
linguisticas expuestas por Charaudeau. Se escoge el nombre de contexto discursivo con el fin de
integrar factores pragmaticos como intenciones comunicativas al “contexto sociocultural” propuesto
por Frias y reducir de alguna manera la posible confusidon que se pueda presentar con la propuesta
de Fairclough al llamarlo “texto”

Con lo visto anteriormente (definicién de comunicacién y contexto) se crea el siguiente esquema:

Contexto Informativo

Prestigio comunicativo
Prestigio Psico - Social

~Contexto Discursivo-

Mensaje / Codigo / Canal
IS Funcion
COMUNICADOR ENUNCIADOR Poética / Metalingtistica / Fatica +
i Fincion: DESTINATARIO INTERPRETANTE
Emotiva Emotiva 22 o
< » Funcion - Funcién
Orden = :
L o, : Conativa Conativa
Intencion Intencion enunciativo
comunicativa |_comunicativa | narrativo
+ argumentativo
| retérico

Como se puede observar, existen cuatro agentes en la comunicacién: dos emisores y dos
receptores, quienes serdn llamados comunicador, enunciador, interpretante y destinatario
respectivamente (Charaudeau, 1986). Esto responde a que en el contexto informativo el
comunicador puede ser cualquier agente que se dirija a cualquier receptor, a quien le puede
interesar o no la informacién que estd escuchando. En cuanto a las funciones estan distribuidas
segun los aportes de Jackobson, ya que el comunicador y enunciador realizan la actividad del emisor,
estos tienen la misma funcién, de la misma manera con el interpretante y destinatario.

En cuanto al contexto discursivo los dos agentes son enunciador y destinatario, en ésta
estancia la comunicacién que se presenta tiene un caracter mas interpersonal si se quiere, aqui las
intenciones comunicativas del enunciador deben ser interpretadas por el destinatario y los factores
socioculturales son determinantes para que se dé la comunicacién, ya que como expone Searle
(2007) la comunicaciéon se da en el momento en el que el interlocutor entiende dos cosas: 1. que se
estan dirigiendo a él y 2. Interpreta la intenciéon comunicativa de su interlocutor.

Teniendo claro la definicion de comunicacién, los diferentes contextos que existen y un
esquema provisional de comunicacién, es pertinente ahondar en el campo de la Comunicaciéon
Organizacional. Se comenzard la seccidn con una pregunta la cual encaminara esta primera parte,
posteriormente se estudiaran las funciones y caracteristicas de la comunicacién con el fin de
enriquecer el esquema propuesto.



Comunicacién Organizacional.

Cuando se habla de Comunicacién Organizacional se entiende a la organizacién como un
actor, capaz de crear discursos y expresar intenciones, sin embargo ;qué hace que la comunicacién
sea organizacional?

Taylor y Cooren (1995) realizan un recorrido tedrico desde Austin pasando por Bach y
Harnish hasta John Searle, con el fin de dar respuesta a la anterior pregunta planteada; gracias a
dicho recorrido de estos dos autores se puede establecer que una acto performativo (no confundir
con actos de habla: locutivo, ilocutivo y perlocutivo), expuesto por Austin, no puede ser catalogada
como verdadera o falsa, a diferencia de los actos constatativos, puesto que éstas tienen una cantidad
de caracteristicas a considerar: lo apropiado del entorno, es decir el contexto comunicativo, el cual no
solo es fisico, sino también abstracto, aqui se tiene en cuenta las personas que profieren los
enunciados, quienes han sido “dotados” de facultades especiales, Bach y Harnish (Taylor and Cooren,
1995, pp. 11) proponen a su vez los Mutual Contextual Beliefs, por ejemplo el supervisor de una
planta de ensamblaje puede dirigirse a sus colaboradores diciendo “aumenten la velocidad de
trabajo", en éste caso el supervisor esta facultado para proferir tales declaraciones, puesto que
socialmente goza de un prestigio mayor que el de los empleados a quienes se esta dirigiendo.

Otras caracteristicas de las declaraciones performativas son la intencién comunicativa, el
procedimiento, la manera en la cual se presenta el discurso y el efecto convencional, lo cual ocurre
gracias a la abstraccién que pueda realizar el receptor (Taylor and Cooren, 1995, pp. 5).

A continuacién los aportes de John Searle a la filosofia del lenguaje son imperativos, ya
que complementa los actos performativos de Austin al decir que “un acto performativo siempre es
un tipo de declaracion” y estas declaraciones pueden crear realidades sociales, es decir las
caracteristicas de los actos performativos nombradas por Austin tienen una intencién o un acto
ilocutivo, los cuales pueden crear, modificar o eliminar realidades sociales. Searle (Taylor andCooren,
1995, pp. 15) explica esto con algo llamado la “direccion de encaje” la cual tiene dos tipos world to
word y word to world, en donde la primera muestra como la realidad social es creada gracias al
contenido proposicional de la declaracion, por ejemplo en una empresa familiar el duefio le dice a su
hijo “serds ascendido al puesto de gerente” en esta declaracion el mundo cambia gracias al
enunciado emitido por el duefo, puesto que su hijo serd de ahora en adelante el gerente de la
empresa, sin la emision de la declaracién el hijo no pudo haber sido gerente y el mundo o la realidad
social de esas personas y de la empresa no habria cambiado.

Respecto a la segunda direccion de encaje word to world el contenido proposicional de la
declaracion refleja el mundo tal cual lo percibe el emisor, por ejemplo el organigrama de una
empresa representa fielmente la realidad organizacional.

Sin embargo, para que las declaraciones funcionen deben ser complementadas por las
condiciones, que sefalé Austin en sus actos performativos y Searle (Taylor and Cooren, 1995)
complementa de la siguiente manera:

1. Una institucion extra-lingistica

2. Un posicién especial del hablante y algunas veces del oyente dentro de la institucion

3. Una convencién especial en que ciertas aseveraciones literales cuenten como representacion
de ciertas declaraciones en la institucion



4. La intencién del hablante de crear un hecho que corresponda con el contenido
proposicional

Como recuento, se ha visto los actos performativos de Austin con sus caracteristicas, los Mutual
Contextual Beliefs propuestos por Bach y Harnish y las declaraciones y las condiciones para su
correcto funcionamiento expuesto por Searle. Dicho esto, el esquema de comunicaciéon es ampliado
de esta manera:

Contexto Informativo
Prestigio comunicativo
Prestigio Psico - Social
Institucion extralingiiistica - Apropiado del entorno

Contexto Discursivp0———

Mutual Contextual Beliefs

Procedimiento
COMUNICADOR EMUNCIADOR Mensaje / Codigo/ Canal &
Funcion: Funcion: Funcion:
Emotiva Emativa Poética / Metalinglistica / Fatica DESHN"?\T&RD lNTERPRE.T"_}"NTE
Funcion: Funcion:
Intencion Intencion Orden Conana Conatia
comunicativa comunicativa enunciativo 0
narrativo
argumentativo
retérico

Actor -- Actante y Agente - Principal.

Es necesario hacer mencién a dos diferencias cruciales con el objetivo de explicar la “voz
organizacional”, es decir del por qué una organizacién puede tener una voz propia y dirigirse hacia la
comunidad como un agente de cambio. Estas diferencias son: actor - actante y agente - principal.

Actor es la persona real, el participante en la situacion, es decir en una situacion real cuya
existencia no depende de los observadores que se puedan encontrar en ella, la situacién existe
independientemente de las personas que puedan estar presentes en la misma. El actor también
puede ser entendido como la manifestacion corporal, mientras que actante es la entidad abstracta, la
cual reune las propiedades que deben ser realizadas por el actor, por ejemplo el orden gramatical
que debe tener sus proposiciones o los rituales sociales necesarios en la comunicacion.

La segunda diferencia hace referencia al agente y al principal, en la cual el primero sirve
como representante, mientras que el principal es la entidad por la cual el agente participa, asi ésta no
esté presente en lugar y tiempo (Taylor and Cooren, 1995, pp. 17, 18).



Por ejemplo en una empresa el gerente le indica al supervisor que necesitan mejorar la
produccién en un 5%, dicho supervisor llama a una reunién general (ritual social) y comunica a sus
colaboradores que “el gerente ha informado” (orden gramatical de su preposicién). En este caso el
agentey actor (puesto que estd presente en el lugar) es el supervisor quien actua para un principal, el
cual es el gerente de la organizacién y quien es al mismo tiempo el actante, puesto que es quien
confiere todas las propiedades necesarias al actor para que su discurso sea visto como legitimo.
Como se observa el actor puede ser agente al mismo tiempo y el actante puede ser principal en una
misma situacién comunicativa.

Se realiza entonces una introduccidon en el mundo organizacional en el momento en el
que los enunciados son proferidos por el agente (actor en una situacion social) quien debe cumplir
ciertas caracteristicas (dadas por Searle) como la convencionalidad de que dicho agente representa a
una colectividad (que en este caso seria el principal) y en quien recaerd la realizacién del acto
convenido por el agente.

Es decir, la comunicacién organizacional es cualquier acto de comunicacion en el cual se
vea envuelto un principal o actante, consecuencia de la actuacién de un agente o actor, quien retine
las caracteristicas necesarias para que sea visto de dicha manera y tenga la facultad de “hablar o
comunicar” las intenciones de la organizacion, cabe resaltar que dicha facultad es otorgada gracias a
las caracteristicas expuestas por Searle para las declaraciones y por Austin para los performativos,
principalmente la convencionalidad social.

Lo anterior es constatado al establecer la organizacion como un sistema social creado y
existente gracias a la comunicacion (Preciado et al., 2013, pp. 23), Etzioni (1972) y DeBruyne (1973)
apoyan lo anterior tomando a la empresa como una realidad humana, la cual es dindmica, cambiante
y viva; de esta manera se establece la comunicacion como la habilidad humana capaz de crear o
construir realidades sociales, precisamente organizaciones las cuales son un producto social derivado
de la constante interaccién y asociacion de las personas que las componen.

Hasta este punto se ha establecido una definicion de comunicacién, se han mencionado
las principales funciones de la comunicacién y se ha dado respuesta a la pregunta ;por qué la
comunicacion es organizacional? Es prudente traer el esquema general de comunicaciéon que se ha
venido elaborando e incorporar en él los nuevos elementos de Comunicaciéon Organizacional, de esta
manera el esquema tendrd un enfoque empresarial y se podra extraer diferentes agentes que
intervienen en los actos comunicativos de la organizacion.

Contexto Informativo
Presthoo comunicaliv

Prestigo Psico -
Institucion extralinglistica - Aproplado del entomo

Contexto Discursivo

Mutual Contextual Belrets
Procadrmeento
v
PRINCIPAL | ACTANTE ACTOR I AGENTE Mensae /| Codgo / Canal

Fumcion Funcor Funcion

. o DESTINATARNK INTERPRETANTE
Emctna Emactrg Podtica letalinguistica / Fahica -
N e g o Funcion o Funcsn
Conatna Lonatna
Intencsin Intencion

comunicativa comunicatia 1




Como se observa, el sujeto comunicador ha sido reemplazado por principal / actante y
sujeto enunciador por actor / agente, esto con el fin de incursionar en el mundo organizacional y
presentar a la empresa como un actor con voz propia.

A continuacién se expondrd la aplicacion que debe darse a la Comunicacion
Organizacional con el objetivo de que sea efectiva y eficiente, por lo tanto se mencionaran las
funciones, las caracteristicas de la misma, el ciclo comunicacional y finalmente se realizard un
esquema general de comunicacion organizacional que relina todos los aspectos vistos hasta ese
punto.

Funciones de la Comunicacion Organizacional.

En esta subseccién se tiene en cuenta las funciones de la Comunicaciéon Organizacional,
cabe resaltar que las funciones expuestas por Jackobson son de la comunicacién en general, por lo
tanto las que se estudiardn a continuacién serviran como un complemento enfocado en las
empresas.

Intercambio de informacion.

Cuando se expone el intercambio de informacién al interior de la organizacién no solo se
debe limitar a la puesta en comun de instrucciones, tareas o retroalimentacién (Preciado et al., 2013,
pp. 25), es también cémo este intercambio crea identidad organizacional al momento en que las
personas que conforman la empresa se sientan parte de la organizacién y al ser tenidos en cuenta
Ccomo agentes propositivos.

Conectar.

Gracias a esta funcion los grupos de intereses en comun, dentro de la organizacién, son
creados. Gracias a dicha reunidn las personas se apropian de su empresa, mejora la satisfaccion
laboral, se reduce el ausentismo, la rotacidon en puestos y mejora el comportamiento cooperativo
(Bartels et al., 2010, pp. 3). La interaccion entre las personas genera discusiones al interior de los
pequenos grupos de intereses (Preciado et al., 2013, pp. 26), lo cual se puede percibir como positivo
al momento de enfrentarse a argumentos o puntos de vista contrarios, resultando asi un desarrollo
social al momento de proponer alternativas de solucion a problematicas que puedan surgir. Cabe
resaltar la comunicacion abierta, la cual se puede generar o no, dentro de las organizaciones, la cual
se caracteriza por el constante flujo de informacién tanto de los empleados hacia el superior y de la
direccién hacia los subalternos.

Si se resalta la comunicacion abierta en las organizaciones o se promueve la misma, es relativamente,
mas facil, que los grupos de interés surjan y como se explicd, se generara desarrollo social



Politica.

La funcién politica de la comunicacién (Preciado et al., 2013, pp.27-38) se establece como
la capacidad de presidon o conviccion que tienen los mensajes para influir en las decisiones,
opiniones, maneras de actuar y estilos de vida de las personas que reciben la informacién. Los
trabajadores estan mas inclinados a aceptar el contenido discursivo de otras personas, por la
capacidad persuasiva que ostente el hablante y no tanto por su contenido de verdad.

Esto es reforzado por Tannenbaun, apoyado por March y Simon(DeBruyne, 1973, pp. 93,
94) quienes hablan sobre la caracteristica fundamental de la comunicacién la cual es ejercer poder
sobre los interlocutores, por ende, en el caso de la presente investigacion, la comunicacion es un
factor de suma importancia, a primera vista, para la direccion, ya que es en este peldaiio en donde se
rige la autoridad maxima de la organizacién. Sin embargo cabe resaltar los aportes realizados por
Elton Mayo y posteriormente por Abraham Maslow (DeBruyne, 1973; Chiavenato, 2007), quienes dan
cuenta de las estructuras informales, en las cuales también existe comunicacién, por lo tanto existe
influencia de algunos individuos sobre otros, la cual no ha sido tenida en cuenta en la organizacién
formal de la empresa.

Diferenciar.

(Preciado et al., 2013, pp. 27-38) es una funcién de la comunicaciéon en tanto la
organizacién establece simbolos, slogans o distintivos de algun tipo que hacen a la empresa
diferente de otra, dicha funcién (desde el punto de vista interpersonal) funciona como creadora de
distancia social entre los mismos trabajadores, ya que como establece Escandell Vidal (2005) “la
distancia social es la relacion entre los interlocutores tal y como se concibe de acuerdo con los
patrones sociales vigentes en cada cultura”, es decir cuando el gerente de la empresa se dirige a la
junta de accionistas lo hace de cierta forma, con ciertas formas gramaticales y con ciertos
comportamientos propios de la situacion; mientras que el mismo gerente pronuncia otras formas
gramaticales y realiza comportamientos diferentes al dirigirse a sus empleados. Asi como lo asevera
Preciado et al. (2013) la comunicaciéon es una forma de accidén, concretamente simbdlica, dicha
accion es capaz de crear y modificar realidades sociales.

Aplicacién de la Comunicacién Organizacional.

Para comenzar a trabajar la aplicaciéon de la comunicacién organizacional de manera
eficiente y efectiva es necesario tener en cuenta lo siguiente: el plan general de comunicaciones
debe estar acorde con el plan estratégico global de la empresa, es decir que la comunicacién debe
ser estratégica (Preciado et al.,, 2013, pp. 30) y a su vez apoyar los objetivos, planes, tareas y tacticas
que tenga la organizacion; la tarea de la comunicacién estratégica es integrar a la organizacién con la
sociedad a la cual afecta y el entorno en el cual se encuentra.

El plan de comunicaciones de la organizacién estard en concordancia con el resto de la
realidad de la empresa en el momento que la alta direccion tome las decisiones en materia
comunicacional (Preciado et al, 2013, pp. 40) esto genera que la comunicacién sea pieza
fundamental en el apoyo de otros procesos basicos o fundamentales en la empresa, ya que las



decisiones tomadas por las directivas tendran en cuenta las opiniones y declaraciones de todos los
trabajadores (gracias a la comunicacion abierta descrita anteriormente) por lo tanto la comunicaciéon
es transversal a toda la organizacidn, pasando desde trabajadores y mandos medios hasta las
directivas de la empresa.

Lo anteriormente dicho lleva a la primera caracteristica de la comunicacién organizacional
(Preciado et al,, 2013, pp. 41) y consecuentemente responde la pregunta de cémo lograr aplicar la
comunicacién para la realizacion exitosa de sus funciones: la comunicacién debe considerarse el
elemento central en la toma de decisiones, para conseguir dicha caracteristica debe existir un
dialogo abierto con los stakeholders quienes se ven afectados, positiva o negativamente, por el
accionar de la empresa, en cuanto a este trabajo investigativo dicho dialogo debe ser realizado con
los shareholders o “publico” interno, el cual es conformado por trabajadores, accionistas y staff en
general, de esta manera las decisiones que se tomen seran las adecuadas para la organizacion.

Otra caracteristica de la comunicacién organizacional son los objetivos, los cuales deben
estar acordes con los de la organizacién, como se explicé anteriormente la comunicaciéon es
transversal a todas las actividades que se realicen en la empresa, por lo tanto los objetivos
comunicacionales deben ser pilar o base de los organizacionales.

La ultima caracteristica tiene que ver con el disefio de la estrategia de comunicacion, la
cual contempla 3 niveles de articulacion entre lo especifico y lo general: el estratégico global, lo
tactico y lo operativo.

Al tener claras las caracteristicas de la Comunicacion Organizacional, es preciso hablar en
este punto del ciclo de la comunicacién organizacional, el cual se unira al esquema de Comunicaciéon
Organizacional que se ha desarrollado a lo largo de este capitulo. Preciado et al. (2013) plantean este
ciclo como algo aparte de las caracteristicas, sin embargo en este trabajo investigativo se utilizar el
ciclo de forma complementaria a las caracteristicas comunicacionales, puesto que al ser la
comunicacién constitutiva de toda organizacién (como se ha explicado), es impensable separar
componentes epistemoldgicos (como los fundamentos comunicacionales y sus relaciones) y
practicos (por ejemplo el realizar oraciones imperativas) cuando estos crean un corpus de saberes
como lo es la comunicacién organizacional. Dicho esto el ciclo de la comunicacién organizacional es
el siguiente:

Investigar

- Determinar
Seguimiento

acciones




1. Investigar. Esta parte del ciclo brinda el panorama general del contexto en el que se
encuentra la empresa (Preciado et al,, 2013, pp. 45), esto brinda un andlisis del entorno, el
cual otorga informacién para anticipar riesgos y posibles amenazas a las que se pueda
enfrentar la organizacion

2. Determinar acciones. Para realizar la determinacidén de acciones de manera 6ptima se debe
tener en cuenta los objetivos generales de la organizacion, la cultura corporativa y las
directrices que se han planteado para la comunicacion en general durante todo el proceso
(Preciado et al., 2013, pp. 47) con esto es posible realizar la ruta con las diferentes
actuaciones que se han de emprender para dirigir o guiar el trabajo relacionado con la
comunicacion.

Es importante que todos los acuerdos a los que se lleguen sean consignados por escrito,
de esta manera quedaran formalizados y se evitaran desviaciones en el plan. Ya consignados los
acuerdos, seran 3 los aspectos a tener en cuenta para la realizaciéon de la determinacién de acciones:

El primero son los elementos contenidos en el plan (Preciado et al., 2013, pp. 50, 51), en el
cual se tiene en cuenta la ubicacién contextual de la empresa, haciendo referencia a cuél es el
objetivo de la misma y su grado de desarrollo. La definiciéon del problema hace parte de los
elementos, aqui se consigna el o los problemas a los cuales se enfrenta la empresa, se llega a dicha
definicidn gracias al dialogo con los empleados y clientes que tiene la organizacién. El planteamiento
de objetivos esta inmerso en los elementos del plan, en este punto se deja claro cudles son las
prioridades y las metas que tiene la empresa, en otras palabras, qué se quiere alcanzar. La
identificacion de publicos responde la pregunta ;a quién?, es decir que los factores demograficos de
los clientes juegan un papel importante. La definicién de la orientacién de los mensajes y medios se
logra gracias a las necesidades de los clientes, en el caso de la presente investigacion seran los
empleados el eje central de este punto. Para finalizar el presente aspecto se encuentra la produccion
e implementacion, aqui se definen los contenidos de los programas de comunicacién.

El segundo aspecto para lograr la determinacion de acciones es el método de trabajo
(Preciado et al,, 2013, pp. 52,53) en este aspecto se responde a la pregunta ;de qué manera?, es decir
como se llevaran a cabo las acciones pertinentes para una buena comunicacién con los empleados.

El tercer y ultimo aspecto a tener en cuenta para una correcta determinacién de acciones
es las condiciones y capacidades de quien disefia el plan de comunicaciones (Preciado et al,, 2013,
56) en este aspecto se define quién sera el encargado de llevar a cabo el disefio de todo el plan de
comunicaciones, el cual serd utilizado por la organizacién. Es recomendable que dicha persona tenga
un cargo propio como director de comunicaciones o quien ostente un titulo equivalente, sin
embargo si dicho puesto no existe en la organizacion, sera imperativo que el encargado del disefio
sea el director de la empresa, puesto que se debe tener una vision holistica de toda la organizacién,
con el fin de crear concordancia entre la comunicacion, la gestion estratégica, la teoria organizacional
y el marketing.

3. Ejecutivo. El tercer paso del ciclo de la comunicacidén organizacional es la ejecucion, en
donde lo planificado es puesto en marcha, sin embargo debe ser socializado primero con el
personal, de esta manera se evitaran futuros problemas por la omisiéon de una probable
retroalimentacién por parte de los trabajadores.



4. Seguimiento y control. Es la ultima etapa del ciclo de la comunicacién organizacional y se
refiere a la utilizacion de métodos de control de resultados, con el fin de observar si los
objetivos comunicacionales estan siendo cumplidos.

Gracias al apartado “aplicacion de la Comunicacion Organizacional” el esquema de
Comunicaciéon Organizacional puede tener nuevos elementos que permitirdan comprender de
manera mas precisa las interacciones comunicativas que se dan al interior de una organizacion.
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Gracias al esquema desarrollado se pueden extraer las personas que intervienen en un
acto de comunicacién organizacional, las funciones que realizan, la funcion del ciclo de
Comunicacion Organizacional que desempefian y se podran validar las caracteristicas que deben
tener los actos performativos y las declaraciones (Taylor and Cooren, 1995) para que éstas funcionen
como tal.
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