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Las personas necesitamos comunicarnos. La comunicacién nos
permite transmitir informacion y compartir ideas. 3Sabias que la
comunicacioén es un factor determinante en la empresa para
conseguir el éxito? 3Sabias que una comunicacién eficaz
mejora la competitividad de la empresa y su adaptacion al
entorno?

1. La Empresa y su organizacion
Cualquier actividad humana necesita estar organizada
para conseguir los objetivos que se propone. Pensemos,
por ejemplo, en un grupo de amigos que se disponen
a preparar unafiesta con el fin de recaudar fondos para
hacer un vigje: unos se encargan de la musica; ofros,de
acondicionar el local; ofros, de comprar la comida y la
bebida, efc. Todos desarrollan unafuncién y tienen una
responsabilidad para conseguir el objetivo que se han
propuesto.

Una empresa es un grupo de personas y bienes
materiales y financieros que, condnimo de lucro, se

organiza con el objetivo de obtener beneficios a través
de la ventade bienes o de prestar servicios en el
mercado.

Las empresas se componen fundamentalmente de los
siguientes elementos:

Dentro de este grupo podemos distinguir fres
subgrupos diferenciados:

* Los propietarios o socios.

* Los administradores o directivos.

* Los frabajadores o empleados.




Son limitados y pueden ser bienes fangibles (que se
pueden tocar) y maferiales, como edificios,
maaquinarias o materias primas, o bienes intangibles
(que no se pueden tocar), como los servicios que
presta la empresa, el prestigio de su marca, efc.

Es el conjunto de relaciones de coordinacién, de
comunicacion y de autoridad que ordenan la
actividad del grupo humano.

Consiste en combinar los recursos materiales y
humanos con las actividades necesarias para
lograr unos fines determinados.

Tabla 1.1. Componentes bdsicos de las empresas

Los fines u objetivos generales que persiguen las
empresas son las metas que estas desean alcanzar
a largo plazo. Representan algo esencial en la
propia existencia de la empresa. Pueden ser
diversos y se logran a fravés de objetivos a mds corto
plazo.

. SABIAS QUE...?

Algunos ejemplos de objetivos
generales de una empresa pue
den ser: obtener la mdxima
produccion o el mdximo
beneficioposible, fidelizar al mayor
numero de clientes, alcanzar un
determinado nivel de
crecimiento econdmico o)
mantener la estabilidad de sus
frabajadores




1.1. La organizacion empresarial

La estructura organizativa de una empresa determina

como se organiza: autoridad,jerarquia, cadena de
mando y departamentos.

Suele ser el empresario quien define la estructura
organizativa, por lo que al

grupo humano que compone la empresa le suele
venir impuesta.

La estructura de una organizacion empresarial estd
condicionada por una serie de principios
organizativos bdasicos. Los mds importantes son los
que se muestran en la siguiente figura:




o Divisién del trabaje. Consiste en dividir un proceso complejo en ta-
reas individuales mas pequenas. Cuando un trabajo requiere espe-
clalizacién, una unica persona solo puede realizar adecuadamente
aquellas tareas para las que estd preparada.

For ejemplo, en el departamento de recursos humanos [RR. HH.)
de una empresa habra unes trabajadaores que se encarguen de la
seleccién del personal [psicélogos); otros, de las retribuciones de los
trabajadores [técnicos y administrativos), etc.

o Autoridad. Es el po
der que se ejarce para
gue una persona pue
da mandar sobre otra
o sobre un grupo de
personas.

For ejemplo.eljefedal |
departamento ejerce
rd la autoridad sobre
todos los trabajadores
del departamento, y
todos |e tendrdn que
rendir cuentas de su
trabajo.

o Maotwacton. Es una actitud personal que eleva el come
promiso de los trabajadores con la empresa y que en
consecuencia, puede influir en su productividad. Para
ello, el trabajader tiene que sentirse a gusto con su la
bor ¥ considerarse a si mismo parte fundamental de
|la empresa.

Por ejemplo, se puede motivar a los trabajadores otor
gandoles mayor autonomia, mayores responsabilida
des, mayores facultades o apoydndolos en sus metas
profasionales.

Fig. LI Los sels principios basicos de g organzocion empresarial.
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Especializacién. Es una consecuencia de la
divisién del trabaje. Al dividir el trabajo, cada
persona se espacializa en un tipo de tareas.
lo que da lugar a una mayor productividad y
eficlencia.

En el ejemplo anterior, cada trabajader del

departamento de recursos humanos estard
espacializado en unas tareas concretas.

o Jerarquia. Es la linea
de auteridad en todala
emprasa. Crea distine
tos niveles jerdrquicos
en los que se realiza y
controla el trabajo.

— Por ejemplc, todos los
trabajadores del depar
tamento de recursos
humanes dependen del
Jjefe del departamento,
que dependerd a su vez
de un superior jerir
quico.

o Particlpacién. Es | grado de compromiso que

los trabajad ores musstran en su trabajo habitual.

For ejemplo. s2 puede fomentar la participacitn y
el compromiso de los trabajadores con la emprasa
teniendo en cuenta sus puntos de vista o incluso
llegando a acuerdos con ellos sobre determinadas
cuestiones [convenios colectivos, etc.].

En el marco de las empresas se dan dos tipos
fundamentales de organizacién: una organizaciéon
formal, establecida por la direccion de la empresa,
y otra de cardcter informal, que surge de los
intereses comunes de los grupos informales que se
originan entre las personas dentro de la empresa.

Veamos los dos tipos en la siguiente tabla:




Es la estructura que las
empresas disponen de
manera infencionada
para su organizacion. En
ella se aqjustan con
exactitud cadauno de los
elementos que forman
parte de la empresa.

La organizacion formal
define los limites de las

actividades de cada
individuo, fijla la
responsabilidad, la

autoridad y el drea de
actuacion  de  cada
trabajador para que no
haya interferencias con el
resto de los componentes
de la empresa.

Carmen
frabaja en la
seccion de
atencion al
cliente del
departamento
comercialdela
sucursal en
Espana de una
conocida
empresa  de
telecomunica
ciones.

Surge por si misma cuando
las personas que trabajan
en la empresa se
relacionan de manera
espontdnea. Enfre  los
empleados se establecen
relaciones personales que
influyen en la
comunicacion,la toma de
decisiones y el control. Las
personas se relacionan
socialmente, asumen
ciertos roles dentro del
grupo y crean canales
informales de
comunicacion.

En la empresa
de Carmen se
ha organizado
un
campeonato
de baloncesto
inferno en el
que los
tfrabajadores,
independiente
mente de su
categoria
profesional,
pueden formar
parte de un
equipo.

Tabla 1.2 Tipos de Organizacion en la empresa y ejemplos

relacionados




1.3 Organizacion y
departamentalizacion

La mayoria de las empresas se organizan dividiendo
sus actividades en departamentos.

La departamentalizacion consiste en definir la

organizacién formal de la empresapor departamentos y
puestos de trabajo, asi como las relaciones entre ellos.

En toda empresa existe una estructura que se
establece segun las distintas funciones que se
realizan, es decir, una serie de actividades
diferenciadas de acuerdo con la division del frabajo
y la especializacién de sus trabajadores.

Los departamentos pueden crearse atendiendo a
diferentes criterios. Veamos la Figura 1.3:

La direccién de la empresa la
puede ejercer una sola

persona, varias personas o un
organo social, en funcién del
tipo de empresa.




Funcienal:
Productes o servicios: segum | funciones que vaya

segln los que ofrezca \ . a desarrollar la empresa.
la empresa. G —

oot

Pmces_DS de fabricacian: segun las dreas geograficas
seqgin los procesos en las que actia

de produccidn de la la empresa.
empresa.

Fig. L3. Las empresas pueden elegir varios criterios a la hore de organizar sus departamentos

Criterios de
departamentalizacién

Territorial:

La division del trabajo en dreas o funciones asigna a
cada frabajador una tarea determinada, con lo
que se consigue una especializacion. Con la
repeticion de las tareas se adquiere pericia,
eficiencia y mejora en la productividad.

El criterioc mds ulilizado para redlizar la
departamentalizacion es el funcional. Cada funcién
la desarrolla un érgano o unidad de gestion. La
determinacién de estos érganos o unidades de
gestion —los departamentos— definird la estructura
de la empresa.

Cada empresa puede fener una organizacion vy
estructura concretas, y dard mds importancia a
unos U otros departamentos en funcion de la
actividad a la que se dedique, de su tamano y de
los objetivos que persiga.

Si analizamos la actividad de cualquier empresa, se
pueden distinguir los siguientes departamentos y
funciones:



Compras, andilisis de ofertas, selecciéon de
proveedores, almacenamientoto de
materias primas y/o productos.

Fabricacién, fransformacién y/o
prestacion de servicios.

Ventas, estudios de mercado, estrategias
de ventas, comisiones a vendedores,
publicidad y atencién al cliente.

Inversion y financiaciéon, administracion
y gestion de cobros, pagos,cuentas
bancarias, préstamos y deudores.

Seleccién, contratacién y formacion del
personal, retribuciones, becasy ayudas.

Documentacion, registros,
contabilidad, realizacién de cdlculos y
deinformes.

Revision de cldusulas de contratos y
asesoria legal.

Disefio de producto, investigacién sobre
nuevos materiales y aspectostécnicos de
los productos.

Seguridad e higiene en el frabajo, control
de absentismo laboral y bajasmédicas.

Tabla 1.3. Funciones y departamentos de una empresa. Cada funcién de
la organizacién tiene su reflejo en un departamento concreto.



Vocabulario

Departamento: es el nombre
con el que se designan las
divisiones, dreas o sucursales
que se encargan de las
diferentes actividades
dentro de la empresa.

Staff: conjunto de personas
especialistas en algunas
materias, que asesoran para
la toma de decisiones
(abogados, ingenie ros,
arquitectos, etfc.)




1.4 Descripcion de organigramas
elementales

Ninguna organizacién funciona por si sola, sino que,
para cumplir sus objetivos, necesita de unos
principios de autoridad y jerarquia que planifiquen y
controlen sus funciones, ademds de los de division
del trabajo y especializacion.

Esta estructura de autoridad y las obligaciones de
ejecucion y responsabilidad de cada nivel se
representan por medio de unos modelos de
organizacion que reciben el nombre de
organigramas.

El organigrama es la representacion grafica de la

organizacién formal de una empresa o entidad publica

Los organigramas contienen los  siguientes
elementos:

* Nombre del departamento, funciones, puestos de
trabajo y/o nombre y cargo de los trabajadores y
responsables de la seccion.

* Relaciones jerarquicas.
* Flujos de comunicaciéon o transmision de datos.

En funcién del tipo de organizacién que adopte
cada empresa, puede haber diferentes fipos de
organigrama, que se presentan en la Tabla 1.4.
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Tipe de organizac ibn

Organigrama

Ejemplo

Jerarquica La autoridad estd cen-
tralizada, es directa y Gniamente
fluye del superior al subardinado.

Las linzas de comunicacién son
estrictas.

[ Jefe de compras ) [ Jefe de ventas J [Jere de pmdu:clén J

1 1
Cremore ) (oot ) (s )

La estructura militar s un
ejemplo de este tipo de or-
ganizacién: el general orde-
na al coronel, este al coman-
dants, y asi sucesivaments
hasta llegar a los soldados.

Funcional. Los subordinados tie-
nen varios jefes que estdn espe
cidizados en diferentes funciones
v dictan drdenes e instruccionss
en su campe de compatencia.

i T oY
[ Jefe de compras ) [ Jefe de ventas ] [Jefz de produccién :]

( Trabajadares )

Este tipo de organizacién es
mas frecuentes en niveles de
alta direcciém.

Por ejemplo, dentro del de-
partamento de marketing
puade haber una seccidn de
imvestigacién de mercados.
otra de publicdad, otra de
promacién, ete.

Mixta o jerarguico-funcional.
Tiene una estructura central
jerarquica con mayor especiali-

Las asesorias legales. médi-
cas y los departamentos de
Imvestigacién son algunos

zacion a traves de unidades de ejermplos de seaff
apoyo formadas por especialistas, [GE binete de estudios

denominadas staff. 8Conomic os

N

(o aecomprns ) (e sevre ) (o e rosicen )

L L L
( ) =) (sl

Tabla 1L 4. Diferentes modelos de organizacion y sus oo mesp ondientes onganigramas.

La informacién es un recurso muy valioso para las
empresas. Contar con la informacién necesaria en
el momento justo y utilizarla de distintas formas en
funcion de los objetivos puede suponer una gran
ventaja competitiva.

La informacién es un factor de vital importancia
para la toma de decisiones. Si la informacion es
fiable y completa, las decisiones serdn correctas,
pero si la informacién no es cierta o es incompletaq,
las decisiones que se tomen pueden ser
inadecuadas.



Para que los encargados de la toma de decisiones
en la empresa reciban la informacion necesaria en
tiempo y forma, es preciso que existan unos flujos
internos  de informacién que les permitan
comunicarse con el resto de la organizacion y
conocer los datos necesarios para desarrollar sus
actividades.

Para que cada miembro de la organizacion realice
sus tareas de manera apropiada, la empresa tiene
que establecer un sistema de informacion que
ordene los flujos, los datos y los mensa- jes que quiere
que circulen.

Un sistema de informacién es el método de gestiéon de
lainformacion que, mediantela colaboracién entre

personas, tecnologias y procedimientos, sirve para
apoyar en lafoma de decisiones.

Los sistemas de informacion se componen de tres
elementos, que mostramos en la Tabla 1.5

Las personas que reciben y comunican la
informacion.

Los datos estructurados, de manera que tengan
un significado para losusuarios.

Los medios técnicos utilizados para almacenar,
procesary comunicar la informacion. Se puede
distinguir enfre equipos (hardware) y programas
defratamiento de la informacién (software).

Tabla 1.5. Elementos de un sistema de informacién
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2.1. Fuentes de informacion

Dentro de la empresa se puede encontrar toda la
informacion proveniente de su actividad diaria,
pero también existe otra informacién que procede
del exterior y que puede resultar muy Util para la
toma de decisiones.

Las fuentes de informacidon son aquellos
instrumentos, organismos y personas de los que se

pueden obtener los daftos necesarios para
efectuar una determinada investigacién o estudio.

Las empresas disponen de diferentes recursos o
fuentes de informacion dentro y fuera de la
organizacion:

FUENTES INTERNAS

Son las que se pueden encontrar dentro de la empresa. Por ejemplo,
el informe de ventas del Ultimo trimestre, los pedidos realizados, la
facturacion a los clientes, etc.

Permiten ver lo que ha sucedido, lo que sucede e incluso, en
ocasiones, prever lo que podrd suceder.

Estos datos se almacenan en bases de datos, que sirven para atender
las necesidades de informacién de los diferentes departamentos.

FUENTES EXTERNAS

Son las que provienen del exterior de la empresa. Por ejemplo,
encuestas sobre los gustos de los clientes, bases de dafos de
fidelizacién, estudios de mercado, estudios sectoriales, etc.

PRIMARIAS SECUNDARIAS
Son las que se Ulilizan | Son aquellas en las que los datos
especialmente para realizar estdn disponibles porque fueron
un estudio concreto. Por | recogidos antes con algin otro
ejemplo, cuando los | mofivo. Por ejemplo, la
investigadores informacion del Registro
Mercantil.




preguntan a los consumidores
por sus preferencias, estdn
obteniendo datos primarios.

Tabla 1.6. Fuentes de informacién de la empresa

3.  Elproceso de comunicacion

Todos los individuos o grupos de individuos tienen la
necesidad de comunicarse para poder
intercambiar informaciones y relacionarse. Sin
comunicacion no existiria vida social.

3.1 Diferencia entre informacién y comunicacion

Es habitual que se confundan los conceptos de
comunicacién e informacidén, ya que estdn
fuertemente interconectados y en ocasiones son
dificiles de distinguir.

Mientras que informar consiste en dar una noticia o
un informe, la comunicacion es un proceso Mmdas
complejo, en el que dos o mds personas se
relacionan con el fin de transmitir, compartir o
intfercambiar cualquier tipo de informacion.

La comunicacién actia en dos direcciones, de ida
y de vuelta: alguien emite un mensaje, ofra persona
lo recibe, lo hace suyo y reacciona transmitiendo al
emisor inicial el resultado o las consecuencias
provocadas por el mensaje. La informaciéon, en
cambio, actia en una Unica direccion.

La diferencia fundamental entre informacién y
comunicacién se encuentra en la respuesta
(feedback) que ofrecen los interlocutores cuando

reciben el mensagje: mientras que la informacién no
precisa feedback, la comunicacion si que lo necesita
para poder establecerse.




Por ejemplo, cuando vemos un
anuncio en television, leemos un
arficulo en el peridbdico o
escuchamos las noticias de la
radio, estamos recibiendo
informacion, pero no hay un
proceso de comunicacion real,
como en una conversacion,
porque no hay respuesta
(feedback).

3.2. Elementos del proceso de
comunicacion

En todo proceso de
comunicacion, sea oral o
escrito, intervienen una serie de
elementos indispensables:

IMPORTANT
F

Lo
importante
en la
comunicac
in no es
tanto lo que
el emisor
dice (o}
quiere
decir, sino
lo que
finalmente
entiende el
receptor.

El emisor
debe
asegurarse
de que el
receptor ha
entendido
exacta
mente  lo
que se ha
querido
comunicar,
pues de lo
conftrario la
comunicaci
6n no es
eficaz.




Esla perzona que fransmite e| mensye,
|8 infarmacion. Es quien inkia el proceso

Emisor

de comunicacion y establece
¢l abjethvo a sk anzar.

Rec
3 el sujeto & quien ¢f emisardirige
elmensye o dela

Mensaje
€5 ¢ conterido
delacomunkacion,
lainformacion que se
transmite.

Feodback
€3 larespuesta def receptar
en funcion de mensyjedef
emisar. Esta respuesta permite
al emisor saber 3 su mensaje
hasido reckidoy procesado
adecuadamente,

Comexto
£33 unuaaon
0 CRCUNIANC S
o qQue e produce
L3 COmMunCacin.

Canal
€2 of medio flsco 3 traves dej cual

Codigo
Eselcangumo de sefaley, rormas
D UMEODS qu I BN Para LAY

el neraae. Paa Que BN Connic

13m0 ¢l ernisde Covnd o 1eCemDe
hande conacer elc 60 wakzadn Ejempios
de cOIOs pueden ser el JAlabeta, el tioma,

elcdhgndecroubiods, ex.

se transmite el mensye desde
o emisor hasta el receptor. Por
ejemplo, las andas acdsticas enun
dislogn un papel que contiens
|a informacion, ek
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3.4. Tipos de comunicacion

La comunicacion se puede clasificar atendiendo a
diferentes criterios. El mds habitual es aquel que
diferencia en funcién de la forma en que el mensaje
es fransmitido y recibido (comunicaciéon verbal/no

verbal), pero existen otros criterios.

Todos ellos quedan reflejados en la Tabla 1.7:

COMUNICACION VERBAL

Cuando la transmisidn del mensaje
se realiza a fravés de la palabra.

COMUNICACION NO
VERBAL
Es el conjunto de todos los
mensajes que sefransmiten
de forma paralela o
independienteal uso de las
palabras

Comunicacién | Comunicacion
oral,cuando se | escrita, cuando
utiliza la|se redliza a
palabra fravés de un
hablada. texto

COMUNICACION INDIVIDUAL

Cuando el mensagje parte de un
solo emisor hacia un Unico

Cuando el mensaje llega al

receptor en elmismo momento

en que el emisor lo tfransmite.
COMUNICACION INTERNA

La que se establece entfre los
miembros de una misma
empresa.

COMUNICACION
COLECTIVA
Aquella en la que existen
varios emisores y/o varios

receptor. receptores
COMUNICACION DIRECTA COMUNICACION
DIFERIDA

Cuando el mensaje llega al
receptor en un momento
posterior al de su emision.
COMUNICACION
EXTERNA

La que se produce entre los
miemlbros de unaempresay
ofras personas gjenasaella.

Tabla 1.7. Diferentes tipos de comunicacion.
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4. Lacomunicacion enlaempresa

Hemos visto que el lenguaije sirve para satisfacer las
necesidades de comunicacion.

En el marco de la empresa, la funcion de la
comunicacioén es intercambiar informacion entre los

miemlbros que la componen y establecer contactos
con ofras empresas y con los clientes.

e Siconsideramosla empresa como unared de
comunicaciones, esto es, como un conjunto
de puntos enfre los que se transmite
informacion, podemos diferenciar varios tipos
de flujos de informacion.

Los flujos de informacién pueden darse en sentido
horizontal (entre puntos al mismo nivel de la
estructura jerdrquica) o en senfido vertical (entre
niveles diferentes, de abajo arriba o de arriba
abajo).

Ademds, las empresas intfercambian informacion
con los distintfos agentes de su entorno. A este tipo
de intercambios se los denomina flujos externos de
informacion.

Dentro de la empresa se pueden distinguir tres tipos
de flujos de la informacién:
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Lineales: se producen
cuando existe una
cadena de ordenes enfre
superior y subordinado y
en la rendicion de
cuentas o}
responsabilidades del
subordinado al superior
(Figura 1.10).

Otro flujo lineal de
comunicacién es el que
se establece enfre los
miembros de un grupo y
sirve para coordinar las
tareas de un equipo de
trabajo.

De staff: tienen como
mision el apoyo o el
asesoramiento por parte
de especialistas (Figura
1.11). No hay unarelacion
de autoridad sobre los
subordinados. Por
ejemplo, un staff adjunto
a la direccidon general de
la empresa puede
encargarse del
asesoramiento en temas
fiscales, pero no fiene
autoridad sobre los
subordinados.

VOCABULARI
©)




e Funcionales: consisten en un staff de
especialistas que, ademds de asesorar,
tienen autoridad dentro de la funcion en la
que son expertos (Figura 1.12). Un ejemplo
puede ser el del director de personal, que
ejerce autoridad funcional con plena
responsabilidad sobre los temas que se
refieran al personal de la empresa.

Asesoria legal
>
[staff]
SUbDrdInado ] @
financiero

Fig. 1.10. Relacién lineal. Fig. 1.11. Relacicn de staff.

Temas relacionados con
diseno y produccion

Conjunto de todos los
trabajadores de la empresa

Fig. 1.12. Relacion funcional.
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4.1. Comunicacion Interna

Las personas que forman parte de una empresa
deben estar en continua comunicaciéon para poder
contrastar ideas y opiniones, tomar las mejores
decisiones, efc.

La comunicacién interna de la empresa es la que se

produce entre los departamentos y entre los
miembros de la propia estructura organizativa.

En la organizaciéon formal de la empresa, los niveles
superiores necesitan de la comunicacién para
transmitir las érdenes a los niveles inferiores, captar
la informacion —interna o externa— necesaria,
asesorarse, tomar decisiones y ordenar los recursos
de la organizaciéon. Los niveles inferiores, por su
parte, la necesitan para tener claras sus
competencias y objetivos, cumplir con la
responsabilidad delegada e informar sobre sus
procesos y responsabilidades a sus superiores.

La comunicacion interna se desarrolla a través de
dos canales:

* Canales oficiales: son los que estdn establecidos
formalmente por la politica de comunicacién de la
empresa y se desarrollan de acuerdo con unas
normas y organigramas.

> » <



* Canales informales: son aquellos por los que
circula la informacién de manera espontdnea entre
las personas y departamentos (véase la Figura 1.13).

-

Fig. 1.13. Un ejemplo de canal informal por el que circula la
informacién en la empresa puede ser una conversacion a la
hora del café.

Atendiendo a la jerarquia dentro de la empresa, el
flujo de informacioén sigue diferentes direcciones:
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Horizontal. Es la comunicacion en la que
emisor y receptor tienen la misma categoria

profesional.

Por ejemplo, los encargados de los depar-
tamentos de produccion y comercial se
retinen para disefiar una nueva campana de

marketing.

\

Director

Descendente. Es la co-
municacion que parte de
un superior a un subordi-
nado. Es necesaria para
transmitir las érdenes a
los niveles inferiores, cap-
tar la informacion nece-
saria, tomar decisiones y
ordenar los recursos de la
organizacion.

Por ejemplo, el encar
gado del departamento
comercial comunica las
condiciones de venta de
un nuevo producto a los
trabajadores que realiza-
ran su promocion.

.
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Fig. 1.14. Direccion de los fiujos de comunicacion interna en funcion de fa jerarquia.

Ascendente. Es la comunk-
cacién que parte de un su-
bordinado hacia un superior
jerarquico. Es necesaria para
rendir cuentas del propio
trabajo, realizar consultas,
etc.

Por ejemplo, un técnico de
montaje informa a su jefe
del desgaste de una de sus
herramientas de trabajo y
de la necesidad de reem-
plazarla.



4.2.  Comunicacidon Externa _

Ademds de la comunicacion
interna, para su buen VOCABULARIO
funcionamiento las empresas
necesitan abrirse al exterior.

La comunicacion externa
de la empresa, también
llomada comunicaciéon
comercial, es la que se

produce con el publico
objetivo, con los
infermediarios y con los
prescriptores de SuUs
productos.

La comunicacion exfterna fiene
como objetivos principales crear
una buena imagen corporativa de
la empresa y dar a conocer los
productos a sus clientes. Para que la
empresa consiga estos y otros
objetivos debe organizar un plan de
comunicacion coordinando  estos
propdsitos. Dicho plan se lleva a
cabo a fravés de las siguientes
actividades:




Es la comunicacion a través de medios como television,
radio, prensa, etc. Sufuncién bdsica es la fransmision
de informacién a través de los medios de
comunicacion de masas.

Es el conjunto de actividades de comunicacién que
una empresa realizapara crear entre el publico una
actitud positiva hacia ella y sus productos. Por
ejemplo, organizar una campana de donacién de
juguetes para ninosdesfavorecidos.

Consiste en la comunicacion cara a cara con el
cliente mediante diversastécnicas de comunicacion
personal.

Esla propuesta de venta de un producto a fravés del
correo, el teléfono olnternet.

Se trata de actividades que pretenden estimular las
ventas a corto plazo mediante un incentivo
econdmico. Por ejemplo, ofrecer una mayor canti-
dad de producto al mismo precio, regalos, descuentos,
efc.

Tabla 1.8. Tipos de comunicacién externa de la empresa.

5. La eficacia de la comunicacion

Continuamente nos estamos comunicando, pero
para llegar a entendernos es fundamental que la
comunicacion sea eficaz.

La presentacion adecuada del mensaje

Para que un mensaje sea comunicado de manera
eficaz, debe reunir estas caracteristicas:

> 2 | <




*Claridad: el mensaje tiene que ser nitido vy
faciimente comprensible.

*Precision: la informacion transmitida tiene que ser
especificay completa.

*Veracidad: la informacién debe ser verdadera,
auténtica, imparcial y, sobre todo, objetiva.

*Oportunidad: el mensaje tiene que transmitirse
cuando resulta de utilidad, ni antes ni después.

eInterés: para que el mensaje cree una reaccion
positiva en el receptor debe resultarle importante y
atfractivo.

Para una comunicacién eficaz, el mensaje debe
llegar correctamente al receptor. Seleccionar el
canal de comunicacion adecuado es un factor
muy importante. Los canales difieren en su
capacidad para transmitir la informacién, el
mensaje; es lo que se denomina la riqueza del
canal.

Un canal de comunicacioén es rico cuando:

» Ofrece claves de informacion multiples (palabras,
posturas, expresiones faciales, ademanes,
entonaciones, etc.).

* Facilita el feedback inmediato.

* Es muy personal.
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La eleccidn del canal depende de si el mensaje es
rutinario o no. Para no rutinarios serd mejor elegir
canales de mayor riqueza, mientras que para los
rutinarios o con gran volumen de informaciéon es
preferible utilizar canales con menor riqueza (Figura
1.16).
N
o

Poco
rutinario

Teléfono

Email

Carta

Menor 1N Muy
riqueza \ = Informes rutinario

Fig. 1.16. Jerarquia de los canales de comunicacion segtin su riqueza.

Para presentar debidamente un mensaje, ademds
de seleccionar el canal adecuado en funcion de la
situacion y del destinatario del mensaje, debemos
tener en cuenta que el destinatario:

* No es un ente aislado. Vive en sociedad vy la
asimilacion de los mensajes dependerd de su
cultura personal o social.

* Recibe ala vez muchos mensajes provenientes de
diversas fuentes, que pueden complementarse u
oponerse entre si.



Por eso, es necesario adaptar nuestra actitud
cuando presentamos el mensaje. Cuando
hablamos, fransmitimos ideas, pero también
expresamos nuestra actitud ante quien hablamos y
ante 1o que decimos. Se puede presentar una
misma idea de muchas formas: se puede afirmar,
preguntar, exclamar, manifestar un deseo, etc.

La actitud del emisor hacia el receptor del mensaje
puede ser:

Inf ) (
= Informar.
- Declarativa. 2

« Interrogativa. e (I (T LT > | . «Vienesa la reunion?»,

« Influir en el destinatario. i )
« Imperativa, pretende . Manifestr la expresividad por ejemplo| - «No vengas a la reunions.
- Exclamativa.

del emisor.

.

« «La reunién cormienza a las dos.

+ «jQué reunion mas interesantels,

A

S

Fig. 1.18. Actitud delemisor hacia el receptor.

Cuande una persona habla, muestra también su actitud frente al mensaje que transmite. La

actitud del emisor haclalo que dice [mensaje] puede ser:

s ) s e
- Enunciativa. « Presentar el contenido de un . «Mafiana no vengos.
enunciade como cierta.
» Optativa o de deseo. « Presentar el contenido de un q .
+ «Ojala fuera vierness.

[ — enunciado como deseable. — sSpidtuere i

« Dubitativa. = Mostrar una actitud de duda i - P
retende or ejemplo| .

p i (ot por ejempl «No sé si vendré marianas.

+ De posibilidad o - Presentar los hechos como Pued .
probabilidad. algo posible o probable. + «Puede que mafana no vengas.
- Formular un juicio de valor i .

« Valorativa. sobre algtn hecha. + «Por desgracia, mafiana no vengos.

g \ N

Fig. 1.19. Actitud del emisor hacia el mensaje.

Cuando nos disponemos a comunicar algo, fenemos que
adaptar nuestra actitud a lo que queremos comunicar;
debemos intentar que el mensgje plasme
convenientemente la intencidon y la finalidad que
queremos darle.
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Fig. 1.20. Cuando nos disponemos a comunicar
algo, debemos adaptar nuestra actitud al
mensaje que queremos dar.

5.2. Barreras de la comunicacion

Una simple conversacion puede
contener preguntas, respuestas,
explicaciones, aclaraciones,
etc., que facilitan y mejoran la
comunicacion, pero también
hay elementos que la afectan
negativamente; son lo que
llamamos barreras a la
comunicacion.

Se pueden distinguir diferentes

tipos de barreras y
recomendaciones para
superarlas:

VOCABULARIO

CLAVESY
CONSEJOS




Ambientales. Estan | Escoger lugares
relacionadas con el entforno | apropiados para cada
fisico que rodea a la | tipo de comunicacion, sin
comunicacion. Por ejemplo, = distracciones ni
sifuaciones de incomodidad | interrupciones.

(calor o frio en la sala,
asientos incoémodos, etc.),
distracciones visuales,
interrupciones, ruidos, etfc.

Verbales. Estdn relacionadas | Saber muy bien lo que se
con la forma de hablar. Por | quiere comunicar y
ejemplo, personas que  expresarlo con claridad.
hablan muy deprisa, que = Ademds, es cuchar
ufilizan distinto idioma, que | atentamente lo que ofra
tienen distinto acento o que | persona dice (escucha
no explican las cosas | activa).

adecuadamente.

Interpersonales. Est&dn | Intentar no tomar en
relacionadas con el asunto a | cuenta las su posiciones o
fratar enfre las personas que | prejuicios que podamos
intervienen en la | tener.  Estar, ademds,
comunicacion: atentos a las distorsiones
que se pueden producir
por una mala percepcion.

+ Suposicion: es algo que se
da por hecho sin
comprobacion. Hay que ser flexible vy, si el

interlocutor no comprende

la idea, expresarla de
distintas formas hasta que
se en tienda por completo.

+ Percepcion: es nuestro
punto de vista a partir de lo
que vemos y oimos. Dos
personas pueden percibir
un mismo mensaje con
distintfo significado cuando
se dejan llevar por su propio
punto de vista.

¢ Prejuicios: son las ideas
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preconcebidas acerca de
algun tema concreto.

Tabla 1.9. Tipos de barreras en la comunicacion vy
recomendaciones para superarlas.

Material recopilado y adaptado para fines académicos.



