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UNIDAD DIDÁCTICA 1. LA COMUNICACIÓN EN LA EMPRESA.

1.  LA COMUNICACIÓN EN LA EMPRESA.
1.1. CONCEPTO.


El concepto de comunicación ha ido evolucionando y enriqueciéndose a lo largo de la historia.



Según el diccionario de la Real Academia Española es el “trato o correspondencia entre dos o más personas”.



También podemos definir la comunicación como el “intercambio de información”.



Ciñéndonos a la comunicación en la empresa, ésta afecta tanto a la organización interna (trabajadores, administradores, gerentes, directivos, etc.) como al entorno que rodea a la empresa (proveedores, clientes, accionistas, administraciones públicas, etc.).

EJEMPLO

Un ejemplo de comunicación es la charla de un profesor a sus alumnos.

ACTIVIDAD

Pon tres ejemplos de comunicación en el que al menos uno de ellos sea una comunicación empresarial.

1.2. FUNCIÓN.


La comunicación tiene como objetivo o función general la de motivar e influir sobre los comportamientos. Además cada comunicación concreta tendrá una función asimismo concreta.

EJEMPLO

Cuando el profesor da una charla quiere que los alumnos adquieran ese conocimiento y que se comporten en el futuro de acuerdo al conocimiento adquirido. Si la charla versa sobre la comunicación el objetivo concreto será que los alumnos en el futuro sepan comunicarse mejor.

ACTIVIDAD

Piensa en los tres ejemplos anteriores que has puesto y di como motiva o influye en el comportamiento de quien recibe la información.

1.3. ELEMENTOS.


Los elementos básicos que intervienen en un proceso de comunicación son:

a. El emisor.

Es la persona o entidad que tiene la necesidad o el deseo de transmitir una información a una o varias personas.

b. La codificación.

Consiste en la traducción de la información a un lenguaje (conjunto de signos o símbolos).

c. El mensaje.

Es la información que se quiere transmitir.

d. El canal.

Es el medio utilizado para la transmisión de la información.

e. El receptor.

Es la persona o entidad que recibe el mensaje.

f. La decodificación.

Consiste en la interpretación del mensaje por parte del receptor.

g. El ruido.

Cualquier factor que distorsiona el mensaje, perturbando o limitando el proceso de comunicación. No hay que limitar este elemento a lo que normalmente entendemos por ruido (sonido no querido ni deseado) sino que puede abarca muchos más elementos (una iluminación inadecuada, una temperatura inadecuada, etc.).

h. La retroalimentación.

Es la respuesta del receptor al mensaje recibido. La retroalimentación no siempre tiene lugar, pero es aconsejable que se produzca.

EJEMPLO

Siguiendo con la charla del profesor:

a. El emisor. Sería el profesor.

b. La codificación. Se produce a través del idioma castellano.

c. El mensaje. Son los conocimientos transmitidos por el profesor.

d. El canal. En este caso es el aire.

e. El receptor. Los alumnos.

f. La decodificación. Es la interpretación que el alumno hace de esa charla.

g. El ruido. Por ejemplo si en la clase hiciera mucho calor.

h. La retroalimentación. Puede producirse por preguntas de los alumnos, por medio de exámenes, etc.

ACTIVIDAD

Identifica los elementos de la comunicación en los ejemplos que has puesto.

2. NIVELES, TIPOS Y TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN.
2.1.  NIVELES.
2.1.1. Nivel cultural.

La comunicación se establece entre distintas instituciones (nación, cultura, familia, comunidad) de una sociedad.

Los códigos que se utilizan son la lengua, el dialecto o incluso el acento.

2.1.2. Nivel organizacional.

Se establece dentro de una organización. Generalmente hablamos de empresa pero puede ser otra organización.

Se utilizan códigos específicos, como términos técnicos o jerga de una profesión.

2.1.3. Nivel interpersonal.

Se establece entre las personas dentro de los grupos, generalmente a través de esta comunicación el individuo presenta su propia imagen a los demás.


Hay que tener en cuenta que los tres niveles son interdependientes y cualquier acto de comunicación se puede interpretar desde los tres niveles.

ACTIVIDAD

Reflexiona si utilizas los mismos códigos y lenguaje en tu casa, en tu trabajo y con tus amigos.

2.2.  TIPOS DE COMUNICACIÓN.

Existen varios tipos de comunicación:

2.2.1. Comunicación oral y comunicación escrita.

2.2.2. Comunicación verbal y comunicación no verbal.

2.2.3. Comunicación interna y comunicación externa.

2.2.4. Comunicación descendente, ascendente o lateral.

2.2.5. Comunicación presencial o a distancia.

2.2.6. Comunicación individual o colectiva.

2.2.7. Comunicación formal e informal.

2.2.8. Dependiendo del receptor: Comunicación de masas, social, interpersonal, a grupos, asambleas, auditorios, intergrupal y empresarial. 

2.2.9. Dependiendo de la retroalimentación: Inmediata, posible y no existe.

Vamos a verlas con más detenimiento.

2.2.1. COMUNICACIÓN ORAL Y COMUNICACIÓN ESCRITA.
La comunicación oral es la transmisión de la información de forma verbal, mientras que en la comunicación escrita se utiliza un soporte o documento escrito.

	COMUNICACIÓN
	VENTAJAS
	INCONVENIENTES

	ORAL
	· Rapidez.

· Retroalimentación.

· Mayor cantidad de información en menos tiempo.
	· Existe el peligro de distorsión.



	ESCRITA
	· Existe un registro de la información.

· El contenido es más riguroso.
	· Es más lenta tanto es la emisión como en la recepción.

· No existe retroalimentación.

· Puede no existir registro de recepción.


ACTIVIDAD

Recuerda alguna comunicación escrita que hayas recibido y razona porque el emisor eligió este tipo de comunicación.

CÓMO REDACTAR UN DOCUMENTO ESCRITO.

1º.- Analiza la situación.


Define e identifica al emisor. (si es uno mismo o actúa por cuenta de otro o de una entidad determinada)


Define e idéntica al receptor. (individuo concreto, colectivo determinado, etc.)


Piensa en el objetivo del mensaje (informar, pedir, etc.)

2º.- Redacta el mensaje.


Piensa que pueden existir “modelos”, si es así síguelos. (por ejemplo un curriculum vitae).


Piensa si ya has hecho alguna comunicación anterior con el mismo objeto, pues te puede valer con sólo cambiar la fecha o destinatario. Recuerda guardar las comunicaciones que hagas.


Piensa en el tema o razón del mensaje, se muy claro en este punto.


No debes utilizar frases hechas o refranes.


No utilices términos de demasiada confianza.


Si no sabes como se escribe una palabra utiliza el diccionario, si aun así no sigues sin saber como se escribe utiliza un sinónimo.


Es mejor utilizar frases cortas pero no telegráficas.


Agrupa por párrafos las frases relativas a un mismo tema o idea, pero nunca hagas párrafos muy largos.


Utiliza un lenguaje que tú entiendas y que el destinatario también entienda. (RECUERDA: “No hay mayor ignorante que el que utiliza una palabra sin saber lo que significa”)


Siempre lee lo que hayas escrito, piensa que si a ti te es difícil de entender al destinatario le será mucho más difícil.


Si aun después de esto no estás muy seguro busca ayuda en alguien que ya haya realizado algo similar.

3º.- Forma.


En algunas ocasiones el escrito debe tener una forma determinada o llevar información obligatoria. Por ejemplo, piensa si tiene que llevar la fecha, si debe de ir firmada, etc.


Otras veces se exigirá modelo oficial. Comprueba que es el correcto y no dudes en preguntar.

ACTIVIDAD

Redacta una convocatoria para una reunión de vecinos con un tema determinado. Después de haberla redactado busca una convocatoria para una reunión y compárala con la que tú redactaste y escribe las diferencias formales entre una y otra.

2.2.2. COMUNICACIÓN VERBAL Y COMUNICACIÓN NO VERBAL.
La comunicación verbal utiliza el lenguaje ordinario mientras que, la comunicación no verbal utiliza acciones y comportamientos humanos y es menos convencional.

La comunicación no verbal es más universal pero también es aprendida dentro de una determinada sociedad. Por ejemplo existen determinadas regiones de Europa central en que para decir “no” mueven de arriba abajo la cabeza.

	ALGUNOS EJEMPLOS DE COMUNICACIÓN NO VERBAL

	Modo de comunicación
	Mensaje que se transmite

	Mirada


	Cuando se mira al interlocutor indica atención o relación afectiva.

Si al escuchar no se mira indica desatención o desinterés.

Mirar de lado indica desconfianza, duda o sorpresa.

	Expresiones faciales
	Hay seis expresiones básicas: sorpresa, miedo, cólera, disgusto, felicidad y tristeza.

La zona de mayor expresión es la región ocular

	Posturas
	Imitar las posturas del otro indica acuerdo con lo que se dice o expresa.

El cambio frecuente de postura implica tensión.

Inclinarse hacia delante indica intimidad.

Cuando se cruzan brazos o piernas se indica protección.

	Manos
	Acariciarse la barbilla o nariz indica atención o pensamiento sobre lo que se está escuchando.

Acariciarse detrás de la oreja puede indicar desconfianza

Abrir las manos indica receptividad y cerrarlas tensión.

	Movimientos
	Los movimientos de cabeza indican generalmente atención. Si son aprobatorios pueden indicar comprensión y solidaridad.

Levantarse es síntoma de respeto y afectividad.

	Vestido
	Suele transmitir: posición socioeconómica, pertenencia a un grupo o jerarquía.


ACTIVIDAD

Piensa en alguna conversación que hayas tenido últimamente y recuerda si ha existido algún tipo de comunicación no verbal de las anteriormente citadas.

Existen además otros ejemplos de comunicación no verbal mucho más claros y que todo el mundo conoce, entre otros:

· Mover la cabeza de arriba  abajo indica afirmación.

· Mirar constantemente el reloj significa prisa.

Hay que resaltar que la comunicación no verbal puede ser a veces involuntaria.

ACTIVIDAD

Cita algún otro ejemplo de comunicación no verbal de la cual la mayoría de la gente entienda su significado.

2.2.3. COMUNICACIÓN INTERNA Y COMUNICACIÓN EXTERNA.
La comunicación interna es la que se da dentro de una organización y la externa es la que se da entre la organización y su entorno.

2.2.4. COMUNICACIÓN DESCENDENTE, ASCENDENTE O LATERAL.
- La comunicación descendente.

Es la que se da cuando los niveles superiores de una organización transmiten información a los niveles inferiores.

Suele tener como objetivos: 

· Ayudar a comprender mejor las funciones del receptor.

· Incrementar la motivación y el sentimiento de grupo.

Para que sea eficaz debe cumplir unos requisitos:

· Se debe entender claramente el mensaje.

· El empleado debe creer que el mensaje es compatible con los fines de la empresa y con sus propios intereses.

· El empleado debe poder cumplir el mensaje.

 - La comunicación ascendente.

Se da de los niveles inferiores a los superiores, siempre dentro de una línea jerárquica.

Tiene entre otros los siguientes objetivos:

· Permite saber a los mandos superiores los problemas de los inferiores y, por tanto, influye en la adecuada toma de decisiones.

· Promueve la calidad en la empresa.

· Facilita la integración y participación de los trabajadores.

Para conseguir se eficacia se debe cumplir unos requisitos, entre otros:

· Los canales deben de estar formalizados pero no ser un obstáculo para la comunicación.

· El mensaje no debe llegar distorsionado a su destinatario.

· Los mandos superiores deben saber aceptar las críticas y los comentarios que puedan llegar.

- La comunicación lateral. 

Es la que da entre niveles idénticos (comunicación lateral horizontal) o bien entre distintos niveles pero sin dependencia jerárquica (comunicación lateral diagonal).

Entre sus objetivos se encuentran:

· Resolver problemas entre departamentos mediante una comunicación directa.

· Proporcionar a los empleados ayuda psicológica y social que les ayudan a mejorar la eficacia de sus funciones.

Este tipo de comunicación suele ser más sincera y libre que la descendente o ascendente.

ACTIVIDAD

Piensa en algún tipo de comunicación descendente, ascendente y lateral y reflexiona sobre si la lateral es más libre o sincera.

2.2.5. COMUNICACIÓN PRESENCIAL O A DISTANCIA.
Cuando los interlocutores están presentes en un mismo espacio se dice que la comunicación es presencial y cuando no lo están se dice que la comunicación es a distancia.

ACTIVIDAD

Realiza un cuadro con las ventajas e inconvenientes de la comunicación presencial y la comunicación a distancia.

2.2.6. COMUNICACIÓN INDIVIDUAL O COLECTIVA.

La comunicación individual es la que se hace a un solo receptor y la colectiva cuando los receptores son dos o más. 

ACTIVIDAD

Realiza un cuadro con las ventajas e inconvenientes de la comunicación individual y la comunicación colectiva.

ESTRATEGIAS PARA UNA EXPOSICIÓN

 
Para conseguir interesar a la audiencia y hablar claramente hay que cuidar en primer lugar la pronunciación, la intensidad, el timbre, la entonación y el ritmo de nuestra voz. 


Son preferibles una vocalización y una pronunciación claras a una gran potencia de voz. Además, debe de haber variedad en la intensidad, el tono y el ritmo.


Debemos ser conscientes de que al principio solemos hablar deprisa por los nervios, pero hay que conseguir que el receptor nos siga, y para ello conviene hablar despacio y pausadamente, sobretodo cuando el mensaje es complejo.


Los silencios utilizados cada cierto tiempo son necesarios para dar tiempo a asimilar lo que se esta diciendo y dar paso a otro asunto.


Además, hay que tener en cuenta ciertas recomendaciones que favorecen, en general, el éxito de una exposición:

· Comentar explicando brevemente los puntos que se van a tratar y el porqué.

· No usar tópicos o, si se utilizan, que sean muy breves. Cuidado con las disculpas.

· Mirar al público el mayor tiempo posible.

· Ponerse en el lugar del auditorio.

· Cuidar el mensaje corporal (ropa, gestos, posturas, tics...)

· Seguir un orden en la exposición, empleando frases cortas y un vocabulario adaptado al auditorio.

· Utilizar medios audiovisuales.

· Aceptar comentarios y críticas, evitando enfrentamientos.

· Es recomendable utilizar anécdotas, citas (que sean precisas) con el fin de resultar ameno.

· Hay que evitar finales bruscos (“bueno, me voy”). Finalizar con una síntesis y la enumeración de las conclusiones.

2.2.7. COMUNICACIÓN FORMAL E INFORMAL.
La formal sigue los canales oficialmente establecidos al contrario que la informal.


Más adelante profundizaremos sobre estos tipos de comunicación.

2.2.8. DEPENDIENDO DEL RECEPTOR.
· Comunicación de masas. Es cuando la comunicación se dirige a todo el mundo al que le pueda llegar sin distinguir las características de los posibles receptores. Por ejemplo: la televisión.

· Comunicación social. La comunicación se dirige a unos individuos que tienen unas características comunes y que se puede decir que forman una sociedad. Por ejemplo: una comunicación a todos los miembros de una cofradia.

· Comunicación interpersonal. Es la que se da entre dos o más individuos. Por ejemplo: una conversación.

· Comunicación a grupos, asambleas, auditorios. Por ejemplo: la charla a unos alumnos.

· Comunicación intergrupal. Cuando se da entre dos o más grupos. Por ejemplo: si de la decisión que ha tomado un grupo de alumnos se informa a otro grupo de alumnos. 

· Comunicación empresarial. La que se da en torno a la empresa. Por ejemplo: un anuncio de unas rebajas.

2.2.9. DEPENDIENDO DE LA RETROALIMENTACIÓN:
· Existe retroalimentación: Es la comunicación donde emisor y receptor están presentes en un mismo plano, es decir, se pueden observar. Por tanto existe o puede existir retroalimentación inmediata.

· Es posible la retroalimentación: Es la comunicación donde emisor y receptor no se ven. Puede existir retroalimentación pero no es inmediata.

· No existe retroalimentación (se dice que la comunicación en este caso es unidireccional).

EJEMPLO

Nivel 1: La charla del profesor en el aula.

Nivel 2: Una carta de un banco a tu domicilio.

Nivel 3: Un libro.

ACTIVIDAD

Pon un ejemplo de cada tipo de comunicación dependiendo de la retroalimentación.
2.3. TÉCNICAS DE COMUNICACIÓN.

Dentro de las técnicas de comunicación que se dan en una empresa podemos citar:

· Orden oral.

Es la forma más rápida de comunicación. Permite la retroalimentación pero no suele quedar constancia del contenido de la misma.

· Altavoces.

Se suele emplear para transmitir informaciones de carácter colectivo, o de urgencia.

· Reuniones, asambleas o charlas.

Comunicaciones de forma oral que permiten la retroalimentación. Las charlas generalmente tienen menor contenido de retroalimentación y generalmente se imparten por un experto en una determinada materia.

· Telefónica.

Se suele emplear para ahorrar desplazamientos.

· Fax.

Se emplea cuando es necesario el soporte escrito y la rapidez.

· Tablón de anuncios.

Comunicaciones de carácter colectivo por escrito. A veces son obligatorios por ley (tablones sindicales).

· Periódicos o revistas.

Información puntual sobre la actualidad de una determinada organización o sociedad.

· Murales o carteles.

Se suelen emplear para informaciones sencillas que necesitan llamar la atención de los posibles receptores.

· Boletines o circulares.

Se utilizan para dejar constancia por escrito de una novedad que afecta a los receptores. Los boletines suelen tener carácter periódico y las circulares carácter más puntual.

· Manuales o folletos.

Explican de forma detallada y sencilla la forma de realizar una determinada operación o de llevar a cabo un comportamiento. Los manuales suelen ser más extensos que los folletos.

· Notas técnicas.

Están dirigidos a profesionales, es decir, a expertos en una determinada materia.

· Cuestionario o encuesta.

Se usan para saber la opinión de un determinado colectivo sobre alguna materia.

· Actas.

Es un resumen o una constancia por escrito de lo que se ha tratado en una reunión.

· Convocatorias.

Es el llamamiento a una reunión a todos los que deben asistir a la misma.

· Buzones de sugerencias o reclamaciones.

Se suelen emplear para tener retroalimentación sobre determinadas medidas puestas en marcha por la organización.

· Informes.

Son estudios sobre determinadas cuestiones que se han sido o se van a adoptar para tomar una decisión sobre su conveniencia.

· Cartas internas.

Comunicaciones de carácter escrito que se hacen de forma individual.

· Correo ordinario.

Se emplea para mandar información al domicilio del receptor. Entre otras posibilidades que admite están: la carta ordinaria, certificada, burofax y paquetes.

· Impresos.

Se utilizan cuando el receptor quiere o necesita una información determinada del emisor.

· Vía ordenador: 

i. Mensaje por correo electrónico.

ii. Mesenger.

iii. Página web.

· Radio.

· Televisión.

· Películas o videos.

ACTIVIDAD

Clasifica todas las técnicas de comunicación según su tipo.

Por ejemplo: Charla: Comunicación oral, verbal (aunque tiene elementos de comunicación no verbal, interna, descendente, presencial, colectiva, formal, a grupo y existe retroalimentación.

3. ETAPAS DE UN PROCESO DE COMUNICACIÓN.
Un proceso de comunicación es el conjunto de fases sucesivas que debe recorrer la información desde que es emitida hasta que es recibida.

1º.- DETECCIÓN DE LA NECESIDAD DEL RECEPTOR DE COMPARTIR UNA INFORMACIÓN. 
Es, por tanto, muy importante identificar la necesidad que nos lleva a comunicarnos para elaborar el mensaje. Por ejemplo si lo que queremos es vender un determinado producto informaremos sobre ese determinado producto.

Debemos también identificar claramente al receptor, y sus características. Por ejemplo si es una Administración Pública o los vecinos de una comunidad, si un individuo o una colectividad, el nivel cultural del receptor, etc.

2º.- CODIFICACIÓN DE LA INFORMACIÓN.
Esta codificación puede ser mental si la comunicación es oral, o bien a un conjunto de signos y símbolos que llamamos lengua o lenguaje, o incluso como ya hemos visto puede ser no verbal.

A la hora de codificar es importante saber si el receptor va a ser capaz de descodificar la información que se le quiere hacer llegar. Por ejemplo si escribimos en español y el receptor no sabe este idioma.

3º.- ELECCIÓN DEL CANAL.
A la hora de elegir el canal debemos tener en cuenta una serie de factores:

· Rapidez con que queramos hacer llegar el mensaje.

· Posibilidad de retroalimentación.

· Si queremos dejar constancia de la recepción del mensaje.

· Número de los posibles receptores.

· El objetivo que perseguimos.

· El contenido del mensaje.

· El impacto que tendrá en el receptor.

· Etc.

ACTIVIDAD

Piensa en una comunicación que hayas hecho por escrito y razona porque escogiste ese canal.

Razona y busca razones para elegir la televisión como un canal de comunicación.


4º.- RECEPCIÓN Y  DESCODIFICACIÓN.

Se produce cuando el mensaje llega al receptor. Este descodifica el mensaje con los instrumentos que tenga a su disposición (por ejemplo es muy difícil hacer llegar un email a alguien que no tenga ni idea de ordenadores).


La descodificación supone siempre una interpretación lo que puede originar un desfase entre lo que se quiere comunicar y lo que el receptor entiende. 


5º.- RETROALIMENTACIÓN.

No siempre se da, pero como hemos visto anteriormente es muy importante para saber si el mensaje ha sido bien interpretado.

ACTIVIDAD

Ejercicio de comunicación con retroalimentación y sin ella.

4. LA COMUNICACIÓN INFORMAL.
Hablamos de comunicación informal cuando se establece entre los miembros de una organización independientemente de los puestos que ocupas los interlocutores dentro de la misma y sin seguir los canales ni procedimientos establecidos formalmente.

Se da siempre que varias personas trabajan juntas y aproximadamente cinco de cada seis mensajes llegan por esta vía.

A veces transporta información complementaria a la comunicación formal e incluso en ocasiones transporta información confidencial.

Entre sus ventajas esta su rapidez y grado de pertenencia a un grupo que se desarrolla entre los interlocutores.

Entre sus inconvenientes esta el poco control que se puede ejercer sobre ella y la falta de verificación de autenticidad que se produce en algunos de los mensajes emitidos.

ACTIVIDAD

Piensa en algunas comunicaciones no formales que hayas recibido y realiza un cuadro con sus ventajas e inconvenientes.

EL RUMOR

El ejemplo más claro de comunicación informal es el rumor, pero no debemos confundir con la comunicación informal en su totalidad pues, aunque el rumor es generalmente negativo en las organizaciones, la mayoría de la comunicación informal es positiva y necesaria en una organización.

Podemos clasificar a los rumores:

· Rumores sigilosos, generalmente se forman lentamente y versan sobre noticias pesimistas.

· Rumores impetuosos, se forman y se extienden rápidamente.

· Rumores sumergibles, aparecen y desaparecen de forma periódica.

Casi siempre los rumores nacen:

· Por deseos o anhelos.

· Por miedos o ansiedades.

· Por agresividad (envidia, rencor)

Las características de los rumores son:

· Prominencia: La intensidad de un rumor depende de la importancia de su contenido. Por ejemplo circula mucho más un rumor sobre el cierre de un instituto que la adquisición de material.

· Significado: Se propaga antes que una información clara pues es más difícil de verificar.

· Difusión: Circulan con más rapidez entre los transmisores que se encuentran cercanos en jerarquía, espacio y tiempo.

· Motivación: La necesidad de estar informado hace aumentar la transmisión oral.

Para controlar los rumores debemos:

· Ofrecer exacta y completa información a través de los cauces formales.

· Fomentar la confianza en los directivos.

· Difusión máxima y rápida de noticias importantes procurando que la información llegue a todos.

· Organizar campañas anti-rumor.

ACTIVIDAD

Piensa en algún rumor del que hayas tenido noticia, si fue verdadero o falso, si fue beneficioso o perjudicial y en la manera de evitarlos.

5. DIFICULTADES Y BARRERAS COMUNICATIVAS.
Llamamos dificultades o barreras comunicativas a los obstáculos que pueden surgir en un proceso comunicativo, haciendo que el mensaje no llegue al receptor, que llegue parcialmente o  que el receptor entienda otra cosa distinta de la que se ha querido hacer llegar.

A. BARRERAS.

Las barreras se pueden clasificar en:


5.1. BARRERAS ORGANIZATIVAS.
Son las que se producen por defectos en los sistemas de información y por tanto para solucionarlas debemos cambiar la organización.

· Falta de previsión.

Cuando no quedan definidos aspectos como: a quién corresponde dar las ordenes, cuáles son los canales a utilizar, el momento preciso de la comunicación.

· Imprecisiones en el lenguaje.

Cuando los mensajes son incoherentes o está mal estructurados.

· Mensajes mal elaborados.

Cuando los mensajes tienen errores gramaticales o carecen de elementos necesarios para su comprensión.

· Pérdidas por sucesivas transmisiones.

Si la comunicación tiene varios intermediarios casi siempre llegará desvirtuada.

· Sobrecarga de información.

Puede producir fatiga en receptor y hacer que este interprete mal los mensajes recibidos.

ACTIVIDAD

Ejercicio de la tormenta.

Recuerda si alguna vez te ha pasado algo parecido y razona el modo de evitarlo.


5.2. BARRERAS SUBJETIVAS.

Son las se producen en el emisor o en el receptor.

· Suposiciones no aclaradas.

Se presentan cuando de manera voluntaria o involuntaria se da por conocida o entendida un área de la información de la que no existe constancia.

Por ejemplo cuando manejamos un ordenador a veces damos a la tecla aceptar sin haber leído el mensaje lanzado por el sistema.

· Escuchas defectuosas.

Cuando el receptor muestra desinterés o despiste o cuando otros elementos no controlados (el ruido) interfieren en la comunicación. 

· Comunicación impersonal.

Cuando desconocemos a la persona que nos hace llegar un mensaje podemos interpretar cosas distintas al mensaje que se nos quiere hacer llegar.

· Desconfianzas, amenazas o temor.

Ya sea por la posición jerárquica del emisor o por las circunstancias personales del receptor pueden cambiar el significado del mensaje.

ACTIVIDAD

Pon un ejemplo de cada una de las barreras subjetivas.

Recuerda si alguna vez has sufrido algún tipo de estas barreras y piensa como se podría haber solucionado.

5.3. BARRERAS AMBIENTALES.

Surgen por causa externas al sistema, hacen referencia al ambiente en que se desarrolla la organización. Por ejemplo si se ha dado una noticia en el periódico respecto a la empresa cualquier comunicación será interpretada en base a esa noticia aunque no tenga nada que ver con ella.

SUPERACIÓN DE BARRERAS


Estudiar los errores cometidos en la recepción del mensaje es el primer paso para corregirlos. 

Entre las soluciones están:

· La retroalimentación.

Una buena retroalimentación en el proceso comunicativo hará aflorar los posibles errores que hayan existido en la recepción del mensaje, por tanto, se deben hacer preguntas sobre la comprensión del mensaje, pedir confirmación, etc.

· Elección de canales adecuados.

Cuando un canal es adecuado no hay porque cambiarlo.

Utilizar los mismos canales para informaciones similares o parecidas.

Utilizar los canales reglamentarios cuando estén marcados.

Eliminar intermediarios.

· Evitar posturas o acciones que estén en desacuerdo con el contenido del mensaje.

Por ejemplo cuando es un mensaje serio no se debe se emitir riendo.

Evitar las posturas jerárquicas que puedan inducir temor.

· Saber escuchar.

Recordar siempre que la pregunta más tonta es la que no se hace.

Reconocer que estamos despistados o cansados si no nos enterado de todo lo que nos dicen.

B. DISTORSIONES SISTEMÁTICAS.

· Condensación.

Cuando se recibe un mensaje y después se transmite de viva voz se distorsiona el mensaje de forma sistemática. El contenido que se transmite es más breve, sencillo y menos detallado del que se recibe. Sólo se transmiten los rasgos relevantes del mensaje, son frecuencia en clave “condensada”.

· Cierre.

Cuando el contenido es ambiguo, como sucede generalmente en los rumores, es probable que el nuevo transmisor llene los huecos y “cierre” las brechas que contiene el mensaje recibido.

· Expectativa.

A veces cuando esperamos recibir una información concreta equivocamos el mensaje realmente recibido. Nos creamos “expectativas” y no queremos creer en el verdadero contenido del mensaje.

· Estereotipos.

Las necesidades, los valores y las opiniones que tenemos desempeñan un papel importante en la alteración de las comunicaciones. Por ejemplo pensamos que una persona que lleva desordenada la ropa también lo será en su trabajo.

· Prejuicios.

La impresión que tenemos de una clase de personas o de una persona determinada “prejuzga” el mensaje que vamos a recibir.

· Memoria selectiva. 

Por regla general recordamos sólo parte de los mensajes recibidos. Muchas veces “seleccionamos” en el sentido de nuestros propios intereses.

· Adaptación.

Si habitualmente transmitimos noticias malas, inflamaremos al transmitir un mensaje el contenido malo del mismo. El mismo efecto se produce al contrario. “Adaptamos” el mensaje a lo que habitualmente transmitimos.

· Asociación.

Si con anterioridad recibimos pro un canal un determinado mensaje, “asociamos” ese canal a ese determinado mensaje aunque su contenido puede ser distinto o totalmente contrario

· Diferencias individuales.

Las características personales influyen en la recepción y percepción de lo recibido. En este sentido hay personas condescendientes, agradables, optimistas, negativas, pesimistas, etc.

ACTIVIDAD

Por parejas pon un ejemplo de cada una de las distorsiones sistemáticas.

6. REDES DE COMUNICACIÓN.
En una organización se plantear como hacer llegar las comunicaciones de forma eficaz.

Entre las más conocidas están:


- Red en cadena.
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En esta red la persona del centro es la mejor comunicada.



Ningún miembro está totalmente aislado.



Las comunicaciones se establecen con el miembro más próximo.

· Red en estrella.
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La persona del centro puede comunicarse con todos los demás.



Resulta muy eficaz para tareas simples.

Las personas situadas en los extremos pueden tener sensación de frustración o mala comunicación.

· Red en Y.
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Es efectiva para realizar tareas complejas divididas en acciones más simples.

· Red en círculo.
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No existen las comunicaciones transversales.



Ningún miembro está aislado.



La información se puede deformar o perder.



La transmisión de la información es lenta.

· Red de vías múltiples.
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Permite a todos los miembros comunicarse.

Se da un gran sentido de pertenencia y participación.

Puede ocasionar una pérdida de tiempo.

· Red en línea.
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· Rumor.
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7. EL CONTROL DE LA INFORMACIÓN.
Todas las empresas necesitan planificar sus comunicaciones, qué tipo de comunicaciones van a realizar, el volumen y la densidad de las mismas, etc.

7.1. CAUCES DE LA COMUNICACIÓN EMPRESARIAL.

La comunicación toma muy diversos cauces o canales dependiendo de hacia donde se dirija.


La comunicación interna va dirigida exclusivamente al interior de la empresa, tales como: presidentes, directores, grandes ejecutivos, accionistas, mandos intermedios o trabajadores en general.


La comunicación externa va orientada fundamentalmente a tres destinatarios:

· Instituciones Oficiales.

En este grupo se incluyen Administraciones públicas, corporaciones, colegios profesionales, banca, etc.

Debemos distinguir si la comunicación con estas instituciones es voluntaria u obligatoria y en este último caso estar atentos a los plazos de las comunicaciones, como por ejemplo en el pago de impuestos.

· Consumidores.

Hay que diferenciar si se trata de consumidores en general (consumidor masa) o consumidores en particular (clientes), pues el trato para uno y otro es diferente. 

Dentro de los consumidores tratados en particular debemos de tener en cuenta si se trata de profesionales de alguna actividad determinada ya que estos últimos demandan una información mucho más técnica o científica.

También hay que distinguir si se tratan de consumidores finales o intermediarios. Por ejemplo el médico y el farmacéutico son intermediarios entre las empresas productoras y el cliente final.

7.2. SELECCIÓN DE CANALES. 

La elección del canal adecuado es muy importante el mundo empresarial.


Para elegir un canal determinado debemos tener en cuenta:

· A qué personas llegamos a través del canal elegido.

· El factor coste y beneficio.

Por ejemplo si una fábrica anuncia un producto por televisión puede llegar a un 75% de los consumidores, si escoge grandes carteles en la vía pública puede llegar a un 50% pero si lo hace por revistas especializadas puede llegar a un 100% de los posibles consumidores.

Los canales publicitarios que generalmente utiliza la empresa son:

· Televisión.

· Radio.

· Prensa.

· Revistas especializadas.

· Correo (particular o buzoneo).

· Teléfono.

· Ordenador (vía correo o vía anuncios en páginas web)

· Agentes de prensa.

· Carteles y rótulos.

ACTIVIDAD

Pon un ejemplo de publicidad en cada uno de los medios citados.

Piensa en una pequeña empresa que conozcas y reflexiona sobre la publicidad que emplea.

7.3. CANALES DE COMUNICACIÓN DE MENSAJES CONTROLADOS.

En publicidad es difícil controlar si la información llega a sus destinatarios. Por ejemplo es muy difícil saber si el consumidor estará viendo un determinado programa.


Para solucionar este problema las empresa utilizan los canales de comunicación controlada. 

Entre los más importantes están:

· El correo ordinario.

· El correo vía email.

· El teléfono.

· La prensa especializada.

Los tres primeros cuentan con la ventaja de poder facilitar información adicional si el cliente así lo requiere e identifican a cada cliente en particular.

En cuanto a la prensa especializada cuenta con la ventaja de llegar a los profesionales o público específico al cual queremos dirigir nuestro mensaje, generalmente es más barata que un anuncio general  y a veces cuenta con la ventaja de que es el mismo profesional el que está buscando nuestro producto y recurre a este tipo de prensa.

ACTIVIDAD

Imagínate que has abierto una pequeña empresa. Elige el tipo de publicidad que usarías y razona tu respuesta.
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