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RESUMEN

IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO FACTOR DE
EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL: EL CASO COMPARATIVO DE TRES
ORGANIZACIONES NO GUBERNAMENTALES EN JALISCO

Area de investigacion: Teoria de la organizacion

La comunicacion en las organizaciones es un tema de creciente importancia tanto practica
como académica. Este incluye todo tipo de organizaciones, publicas, privadas y sociales, entre
otras. Este trabajo estudia los procesos comunicativos en organizaciones no gubernamentales.
En primera instancia se expone un marco tedrico relacionado con la comunicacion
organizacional y la importancia de la misma en relacién al buen desempefio de la organizacion,
para el logro de sus objetivos y metas. Por otra parte, se hace un rapido recorrido por algunas
escuelas de pensamiento sobre administracion y organizaciones y su tratamiento de la
comunicacion. Se termina con los conceptos de comunicacion estratégica y comunicacion
productiva que enfocan los procesos comunicativos como parte del accionar diario de las
empresas, cuyo buen funcionamiento contribuye a la productividad y competitividad de la
empresa, al generar una mayor efectividad, un medio ambiente mas sano y ayudar a la
integracion del personal con los objetivos de la empresa, para trabajar en conjunto y no como
entes separados. Sin embargo, se encuentra una limitacion en la teoria, ya que ha sido
desarrollaba, cuando menos en nuestro pais, en base a la observacion de las empresas, un
solo tipo de organizacién, por lo que no necesariamente se aplica a todo tipo de organizacion.
Se complementa el trabajo con el estudio de los procesos comunicativos de tres organizaciones
no gubernamentales, tanto al interior de las mismas como con sus publicos externos. Estos
casos ademas de servir de ejemplos de la aplicacion de la comunicacion organizacional,
posibilitan el observar como una buena comunicacion en la organizacion contribuye al logro de
los objetivos de la organizacion, y sus procesos de comunicacion interna y externa. Sin

embargo también es posible observar las limitaciones de la teoria existente, lo que genera la
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necesidad de desarrollar nuevos conceptos y marcos teéricos para analizar formas

organizacionales diferentes a las econdémicas.

Palabras clave: Comunicacién organizacional, estrategias de comunicacion, organizaciones no

gubernamentales.

PONENCIA

IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO FACTOR DE
EFECTIVIDAD ORGANIZACIONAL: EL CASO COMPARATIVO DE TRES
ORGANIZACIONES NO GUBERNAMENTALES EN JALISCO

Area de investigacion: Teoria de la organizacion
Introduccién

Los estudios organizacionales en la actualidad han tenido un gran impulso dada la necesidad
del empresario por obtener mejores estrategias que le permitan contar con una organizacion
efectiva, por lo cual investigadores de todo el mundo se han dado a la tarea de localizar
aquellas areas organizacionales que tienen una relacion importante con la empresa y su
efectividad.

Dentro de la organizacion existen una gran cantidad de areas de estudio, desde cultura, clima,
comportamiento, comunicacion organizacional entre otros. Para este estudio se tomard en
cuenta a la comunicacion organizacional ya que desde nuestro punto de vista es uno de los
factores organizacionales mas importantes.

Como mencionan Soria y Alvarado (2010), “la comunicacién es un fendmeno que ha estado
presente desde el origen de la humanidad, en diversas manifestaciones: oral, escrita,
pictografica, kinésica, paralenguaje, proxémica, entre otras. Siendo ésta misma el amalgama
entre el ser humano y las relaciones entre ellos“. Por lo anterior, el estudio de la comunicacién
se vuelve de vital importancia, ya que si se cuenta con una estrategia de comunicacion
adecuada dentro de la organizacion, la empresa lograra sera mas efectiva y productiva.
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En este documento se hace una somera revision de la teoria existente sobre comunicacion
organizacional y a su vez mostrara tres estudios de caso realizados en empresas no
gubernamentales, esto con el fin de mostrar la importancia que tiene una adecuada
comunicacion organizacional dentro de la empresa para lograr sus objetivos y metas.

La comunicacion dentro de las organizaciones

Una vez observada la necesidad de la existencia de una comunicacion organizacional
productiva, que permita la retroalimentacion mediante sistemas de comunicacién abiertos y
compartidos por los miembros de la organizacion, surge la inquietud de estudiar los sistemas
comunicacionales existentes en las organizaciones.

Si bien la teoria siempre nos marca el lado positivo del actuar de las empresas, en la realidad
frecuentemente ocurre lo contrario, nos topamos con empresas que no contienen formas de
actuar adecuadas y que en muchas de las ocasiones una mala direccion lleva a la empresa a
una variedad de problemas. La carencia de sistemas comunicacionales bien establecidos
dentro de las empresas asi como la poca importancia que se le da a la comunicacion dentro de
las organizaciones, afecta el logro de objetivos y metas organizacionales.

Una empresa eficaz es aquella que alcanza los objetivos marcados a corto y largo plazo, se
autoevalla y consigue sobrevivir en un entorno turbulento, pero si el propésito fundamental de
toda organizacion es la supervivencia, resolviendo los problemas que le plantea de continuo el
entorno en donde opera, entonces necesita poseer una ventaja competitiva sobre el resto de las
organizaciones con que comparten un entorno dado (Rodriguez, 1999).

La comunicacién es fundamental en cualquier actividad humana y especialmente a la hora de
generar consciencia sobre determinados problemas y en la busqueda de alternativas para su
solucién.

Las organizaciones se han vuelto un objeto de estudio muy importante dado que dentro de ellas
se logra observar comportamientos tan distintos que permiten la explicacion a muchos
fendomenos, desde el comportamiento de los individuos que la integran asi como de las
actividades ocurridas en ellas. Si bien existen una gran cantidad de definiciones para el término
de comunicacion, en este trabajo se presentara solo una. Por organizacion se entiende:

Una colectividad con una frontera relativamente identificable, un orden normativo, niveles de
autoridad, sistemas de comunicaciones y sistemas de coordinacion de membrecias; esta
colectividad existe de manera continua en un ambiente y se involucra en actividades que se
relacionan por lo general con un conjunto de metas; las actividades tienen resultados para los
miembros de la organizacion; la organizacion misma y la sociedad (Hall, 1996).
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Existen una gran variedad de tipos de organizacion, desde aquellas que se miden por rangos de
autoridad, rubros, cantidad de empleados, entre otros factores que permiten a distintos autores
la clasificacién de las mismas. Los distintos tipos de organizacidén permiten realizar una tipologia
de ellas, segun sean los rasgos caracteristicos que las conforman. La esencia de cualquier
esfuerzo tipolégico descansa en la determinacién de las variables criticas para diferenciar los
fendmenos bajo investigaciébn. Ya que las organizaciones son entidades complejas, los
esquemas de clasificacion representan esta complejidad. Las organizaciones podrian ser
clasificadas por su sector “social’, como educativo, agricola, salud y medicina, o bien como
lucrativas o no lucrativas, sin embargo las organizaciones tienen dimensiones que se
superponen en formas impredecibles (Warriner, 1980).

Para el estudio de una organizacion siempre es importante conocer qué tipo de estructura tiene
ya que esta nos dara algunas pautas de su comportamiento.

Campo de estudio de la comunicacién como un area social

Las ciencias sociales son un campo de estudio multidisciplinar muy amplio el cual ha tenido
una evolucién a lo largo del tiempo, para fines de este estudio se considera importante la
mencién de algunos autores que han expresado medios de comunicacién que pocas veces se
ven en las investigaciones actuales de comunicacion organizacion.

La idea de que podemos reflexionar de forma inteligente sobre la naturaleza de los seres
humanos, sus relaciones entre ellos y con las fuerzas espirituales y las estructuras sociales que
han creado, y dentro de las cuales viven, es por lo menos tan antigua como la historia
registrada (Wallerstein, 2007).

Interpretando a Bourdieu (2000), es conveniente reconocer que el campo académico de la
comunicacion en México tiene aun serias deficiencias en cuanto a la conquista de su autonomia
relativa, clave inseparable de su legitimidad académica y social; que su consolidacion paulatina
tiene como condicion inescapable la resolucibn en la practica de disyuntivas como la
multidisciplinariedad (Fuentes Navarro, 2008).

La relacion existente entre el ser humano y la comunicacion es tan antigua y tan importante,
gue el analisis de esta relacion se vuelve interesante para este estudio. EI hombre ha creado
una nueva dimension considerada por Hall (1972) como la dimension cultural, de la que la
proxémica es solo una parte. La relacion entre el hombre y la dimensién cultural es tal que tanto
el hombre como su medio ambiente participan en un moldeamiento mutuo. El punto de vista de
este autor (Hall, 1972) es tan minucioso que permite al lector comprender la importancia del
lenguaje proxémico, el cual , podria considerarse como una forma de comunicaciéon no verbal,
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la relacion de espacio fisico y accion humana, es decir, la proximidad corporal de los
interlocutores, asi como otros factores no verbales.

Uno de los elementos que envuelven el comportamiento del ser humano es el medio ambiente
en el que se rodea y desenvuelve, asi como su territorio, la cual se relaciona con la categoria o
jerarquia, ya que el territorio en el cual consideramos como propio nos pone en un espacio de
seguridad y conocimiento de nuestro medio ambiente, que permite lograr una ventaja sobre
aguellos que no estan dentro de nuestro territorio, sin embargo si entramos en el territorio de
otra persona esto puede ocasionar sentirnos intimidados por ella. Este elemento de
territorialidad es mejor observado entre los animales ya que ellos marcan claramente su
territorio impidiendo el paso a extrafios y protegiendo su espacio, sin embargo, no es dificil
poder ver este mismo comportamiento en el hombre civilizado. “El hombre también es territorial
y ha inventado muchos modos de defender lo que considera su espacio” Hall (1972). Otros
factores del lenguaje proxémico son el olor, el tacto y la vista, los cuales muchas veces damos
por hecho o no les prestamos la importancia que estos puede ocasionar en nuestras mentes.

La comunicacion no verbal puede ser de gran ayuda cuando se tienen problemas con el
lenguaje hablado por los demas, es decir, todo aquel que se encuentra en medio de gente que
habla un lenguaje para él totalmente desconocido las palabras emitidas son solamente sonidos
sin significados, sin embargo, una vez aprendido el lenguaje sintetiza los significados existentes
en dichas palabras.

Fuentes Navarro (2008), afirma que las teorias de la comunicacion, elaboradas en los campos
del conocimiento filosofico, de las ciencias naturales o formales, de las humanidades o de las
ciencias sociales, son construcciones alternativas para interpretar sistematicamente y
comunicar a otros o con otros, la forma en que se relacionan en lo practico concreta las
dimensiones constitutivas e instrumentales de la comunicacion.

Para tener una perspectiva mas amplia de la comunicacion en las organizaciones es necesario
recurrir a la historia de esta disciplina.

Evolucién del pensamiento sobre comunicacién

A continuacion se presenta la vision que se tiene de la comunicacion desde el punto de vista de
las escuelas de administracion: mecanicista, relaciones humanas y sistémicas:

En la visibn mecanicista de la conducta del hombre, la principal preocupacién aumentar la
productividad y las ganancias de la empresa. La recompensa econOmica es el elemento
primordial mientras que la comunicacion ocupa un rol secundario ya que sirve a la cadena de
mando para la transmision de las actividades por hacer.

AA
W/ANFECA

Asociacion Nacional de Facultades y
Escuelas de Contaduria y Administracién



4

CONGRESO INTERNACIONAL
DE

CONTADURIA, ADMINISTRACION E INFORMATICA

La escuela de las relaciones humanas menciona que el propésito comunicacional es satisfacer
las necesidades de los trabajadores para conseguir interaccion lateral entre iguales, en grupos
de trabajo, buscando facilitar la participacién de los miembros en la toma de decisiones dentro
de la organizacion. El flujo comunicacional es principalmente horizontal sobre todo entre grupos
informales (rumor) y es descendente entre directivos y subalternos. Ademas existe un alto
grado de orientacion receptora en la comunicacion por parte de la direccién (Mufioz, 2006). La
informacion necesita fluir rédpidamente entre los distintos niveles de la organizacion
horizontalmente en vez de subir y bajar por las jerarquias con los inevitables retrasos y la
distorsion del mensaje (Ludlow y Panton, 1997).

La teoria de las relaciones humanas sugiere que los factores humanos desempefian un papel
significativo en el incremento de la productividad a través de un mejoramiento continuo del
conocimiento practico con el que cuentan los trabajadores de la planta de produccién. La
informacion puede considerarse de dos maneras: sintacticamente (por el volumen que tiene) y
semanticamente (por el significado que posee) (Nonaka y Takeuchi, 1999).

La escuela sistémica pone énfasis en el ambiente y define a las organizaciones como sistemas
abiertos en permanente interaccién con el entorno, se considera a la comunicacién como el
elemento trascendental porque sostiene que la organizacion se interrelaciona con los
subsistemas.

Esta escuela investiga la naturaleza de la comunicacion en las estructuras organizacionales y
sostiene que lo que mantiene unida a las organizaciones es la comunicacioén, de tal suerte que
el flujo comunicativo surge en todas direcciones dentro del propio sistema para controlar y
coordinar la informacion que aumenta la competitividad de la compafiia. Los sistemas se
dividen en abiertos y cerrados. Un sistema cerrado perfecto seria aquel que no recibe energia
desde fuente alguna externa y desde el cual ninguna energia se libera, mientras que el sistema
abierto mantiene un permanente intercambio con su entorno, recibiendo inputs y devolviendo
outputs, la empresa es un sistema abierto con una evidente influencia abierta y social
(Rodriguez, 1999).

De hecho la vision actual de la comunicacion en las organizaciones afortunadamente estad muy
alejada del paradigma tradicional mecanicista, siendo indiscutible la evolucion que toma la
comunicacion, debido a los acontecimientos del entorno que afectan los procesos
organizacionales. En un principio la comunicacién es concebida simplemente como un elemento
de transmision de informacién hasta llegar a ser valorada como un elemento integrador y
articulador de procesos organizacionales.
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Los principios de la escuela de las relaciones humanas, han sido criticados por quienes
consideran sus objetivos y técnicas como servir a los intereses de gestion sobre los intereses
de los trabajadores, sin embargo los defensores de dicha escuela destacan la responsabilidad
mutua que tienen tanto administradores como los trabajadores de crear relaciones de apoyo
mutuo mediante la comunicacion abierta, (Eisenberg y Witten, 1987). Mayo (1933) sostenia que
los administradores debian desarrollar habilidades humanas y sociales para facilitar la
comunicacion interpersonal en el seno de los grupos formales e informales de la organizacion
de trabajo (Nonaka y Takeuchil1999).

Importancia de la Comunicacién en las organizaciones

Los estudios organizacionales se han vuelto de un interés especial por aquellos que pretenden
entender el interior de las empresas, la cual requiere de un conjunto de factores que le permiten
a la misma el éxito, dentro de estos factores de interés se encuentra la comunicacion
organizacional, ya que mediante ésta se genera un sistema por el cual se hard llegar la
informacién a los miembros de la empresa.

Los estudios organizacionales que consideran a la comunicacion, han investigado aspectos
especificos de comunicacién como los medios, las tecnologias, se han enfocado a relaciones
entre comportamiento y comunicacion asi como a las caracteristicas de la organizacion y han
explorado la naturaleza simbdlica y politica de la comunicacién en procesos organizacionales
(Orlikowski y Yates, 1994).

En la sociedad del conocimiento, la acumulacién de informacion reviste suma importancia, pero
esta informacién pierde valor si no se transmite de forma adecuada. Por tanto, reiterando
nuestra afirmacion inicial, no nos cabe ninguna duda de que el fenébmeno comunicativo puede
calificarse como el sistema nervioso de la organizacion (Almenara, Delgado y Roca, 2005).

La comunicacion es un factor de poder en las organizaciones por que hace posible la cohesion
e identidad de sus miembros, constituye a su vez, la identificacion, seleccion y combinacion de
los medios eficaces para el logro de los objetivos que se propone, genera la coordinacion de las
acciones que se requieren para la realizacion de estos objetivos (Rebeil y Ruiz, 1998).

La comunicacion es el intercambio de informacion y la transmision de significados, es el
elemento vital de una organizacion, este proceso de comunicacion proporciona una forma de
desarrollar la comprension entre las personas a través de un intercambio de hechos, opiniones,
ideas, actitudes y emociones. La comunicacion no implica la transferencia de significados de
persona a persona, mas bien transfiere lo que el lector crea en su mente, esto es porque las
palabras no tienen significados especificos per se, aparte de las presunciones existentes en la
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cabeza de las personas, (Axley, 1984; Dursey, 1957) menciona que la comunicacion es el
proceso en el que un sistema es establecido y mediante el cual continla su existencia
reforzando sistemas sociales complejos.

Ludlow y Panton (1997), realiza una lista del porqué es necesaria la comunicacién dentro de
una organizacion:

- Conduce a una mayor efectividad.
- Ayuda a que las personas sean tomadas en cuenta.

- Permite que los miembros sientan que participan en la empresa y aumentan la motivacion
para tener un buen desempefio.

- Aumenta el compromiso con la organizacion.

- Logra mejores relaciones y entendimientos entre colegas, jefes y subordinados asi como las
personas dentro y fuera de la empresa.

- Ayuda a los empleados a entender la necesidad de cambios, como manejarlos. y cémo
reducir la resistencia al cambio.

Los procesos comunicacionales se vuelven parte fundamental del éxito de una empresa, si se
cuenta con un sistema de comunicacibn que genere confianza, baja incertidumbre,
participacién, asi como una serie de sentimientos positivos, los empleados trabajaran en
armonia. Como dice Shall (1983) sin comunicacion no existe organizacion y Weick (1987) la
comunicacion interpersonal es la esencia de la organizacion porque ésta crea estructuras que
afectan lo que se dice, se hace y por quien se hace (Orlikowski y Yates, 1994).

A través de la comunicacion una unidad productiva mantiene a sus elementos encaminados
hacia un mismo fin. Una empresa que desee tener un minimo de eficiencia y compartir en el
mercado debe atender su situacion comunicativa ya que ésta provee a la organizacion del flujo
vital que la mantiene coordinada (Rebeil, 2008).

Si el gerente no mantiene a sus subalternos inmediatos bien informados acerca de sus propias
actividades, se sentiran perdidos, no podran trabajar de manera comprensiva y seran privados
del goce que provoca la comprension del hecho de formar parte del cuadro total (Elliott, 2004).
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La estructura de comunicacién segun Elliott (2004), implica determinar con claridad quién es
responsable por informar a quién acerca de qué necesidades, ademas debe especificarse quien
cuenta con la autoridad para informar a quien. Este autor menciona una forma adecuada de
hacer llegar un mensaje, si se desea que un mismo mensaje llegue a todos los que se
encuentran en una serie de niveles subordinados no conviene transmitirlo en “"cascada” sino
enviarlo a todos al mismo tiempo. Es importante mencionar que la comunicacion de abajo hacia
arriba dentro de la jerarquia es muy importante (Roberts y Reilly 11, 1974).

De acuerdo con Nosnik (1995) el proceso de la comunicacién organizacional debe planearse,
implementarse, evaluarse y mejorarse como cualquier proceso productivo de la organizacion.
La comunicacién organizacional se ha convertido en uno de los ejes centrales de la
organizacion ya que por medio de ella existe una mejor relaciébn comunicativa entre actores
internos y esto se refleja hacia los publicos externos creando una imagen e identidad propia. El
andlisis de la comunicacién organizacional engloba las practicas internas y externas de los
flujos comunicativos de la organizacion en donde se pone énfasis en la necesidad de alcanzar
un equilibrio entre los canales formales e informales que se utilicen (Rebeil, 2008).

Algunas de las barreras de la comunicacion segin Ludlow y Panton (1997) son:

0 Los efectos de la condicibn se producen cuando una persona se encuentra
considerablemente mas arriba de la jerarquia que otra.

0 Los problemas semanticos se presentan cuando se utilizan las mismas palabras de
modo distinto o vocablos diferentes de la misma manera.

0 Las distorsiones perceptivas son consecuencias de tener un concepto pobre de si
mismo o juzgar pobremente a los demas.

0 Las diferencias culturales afectan la comunicacion entre las personas de los distintos
departamentos de una empresa.

0 Las distracciones fisicas hacen mucho ruido.
| Deficiente seleccion de los canales de comunicacion.
N Falta de retroalimentacion, la comunicacion en dos sentidos permite a ambas partes

detectar y corregir malentendidos lo que a su vez los conduce a una mayor calidad en la
recepcion y la aceptacion.
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Ademas este autor realiza una clasificacion de las barreras de la comunicacion:
1.- Barreras para la recepcion:

- Estimulos ambientales.

- Las actitudes y los valores del receptor.

- Las necesidades y expectativas del receptor.

2.- Barreras para la comprension:

- Problemas del lenguaje y semanticos.

- La capacidad del receptor para escuchar y recibir en especial, mensajes que amenazan el
concepto que tiene de si mismo.

- La magnitud de la comunicacion.
- Los efectos de la condicion.

3.- Barreras para la aceptacion:

- Prejuicios.

- Conflictos interpersonales entre emisor y receptor.

Como ea que se defina la comunicacion implica sistemas y practicas socioculturales,
cognoscitivas, economicas y politicas asi como dimensiones psicologicas, biologicas y fisicas
de las que somos participes ya que nos encontramos inmersos en dichos sucesos. “Por ello el
hecho de construirlos y desarrollarlos de una manera u otra, afecta su propia naturaleza
objetiva, la institucionaliza y de alguna manera la naturaliza” (Fuentes Navarro, 2008)

Comunicacion Estratégica y Productiva
Comunicacion estratégica

Una cultura de comunicacion organizacional depende en gran medida de empresas e
instituciones que consideren a su personal como recurso estratégico, es decir, que abran y
cedan cada vez mas espacios y tiempos organizacionales a su participacion y creatividad para
definir objetivos y metas.
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Para Sanchez Gutiérrez (2008), el objetivo general de la funciébn de comunicacion es la
obligacion de desarrollar e implantar estrategias de comunicacién que respalden a la
organizacion en el logro de sus objetivos, ofreciendo recursos efectivos de coordinacion,
apoyando los procesos de cambio y reforzando la integracion del personal (Rebeil y Ruiz,
2008).

Nosnik comenta que sin un esfuerzo permanente de estrategia de comunicacion las
organizaciones no podran desarrollar plenamente la cultura de retroalimentacién necesaria para
su sobrevivencia, crecimiento y desarrollo en especial en la transicion social que vivimos en la
actualidad (Rebeil, 2008).

La comunicacién efectiva puede corregir errores inmediatamente asi como evitar
malentendidos, obteniendo mejores acuerdos y facilitando la negociacién, generando asi una
cultura de excelencia en el largo plazo, motivando el desempefio en situaciones de
incertidumbre.

Rebeil (2008) plantea el concepto de “comunicacion estratégica”, es decir la comunicacion
como instrumento fundamental para el logro de sus objetivos y metas. Este concepto se asocia
al de comunicacién productiva, desarrollado por Nosnik en varios escritos, ya que ambas
mencionan la necesidad de contar con una comunicacion efectiva y eficaz dentro de la
empresa.

Se menciona la division de tres tipos de comunicacion existentes en el entorno empresarial, los
cuales son:

1. La comunicacion interna, que es aquella que busca dinamizar los conceptos, los afectos, las
actitudes y los comportamientos de los sujetos y los grupos que integran una organizacion, con
el fin de lograr que éstos se identifiquen, se corresponsabilicen, y aumenten su productividad en
el logro de las metas y objetivos de la misma organizacion.

2. La comunicacién corporativa (relaciones publicas, creacion de imagen), que es aquella que
se dedica a crear, promover y mantener la imagen de la empresa o institucion, asi como de
establecer relaciones amistosas, efectivas y de cooperacion entre la organizacion y sus publicos
internos, externos y especiales. De la misma manera, en este rubro se incorpora lo referente a
los esfuerzos que se realizan por lograr la responsabilidad social de las organizaciones.

3. La comunicacion mercadoldgica o publicitaria, que es la que busca vender los productos o
servicios de la organizacion y lograr su aceptacion y la fidelidad de los publicos o clientes
externos
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Comunicacién Productiva

Nosnik (2003) refiere que la unién de la informacién y la retroalimentacion para servir a un
conjunto de individuos unidos a su vez, obliga a la difusiébn de la informaciéon y a los
mecanismos de retroalimentacion a trabajar a su maxima capacidad. Este autor se basa en tres
teorias: la teoria del lenguaje de Charles W. Morris, la teoria de la comunicacién y los tres
procesos fundamentales de la informacion.

- Lenguajes, interpretaciones y contextos: En su obra de la naturaleza del lenguaje enfocada al
estudio de los signos de Charles W. Morris (Nosnik, 2003), afirma que su vision consta de tres
principales ambitos: la sintaxis (conjunto de reglas de expresion que clarifican el lenguaje), la
semantica (interpretacion que uno o mas individuos damos a lo que otro u otros individuos
intentaron comunicar por medio del mensaje transmitido) y la pragmatica (contexto o ambiente
en el cual se intercambian mensajes).

- Las teorias de la comunicacion: Nosnik hace menciéon de tres teorias fundamentales, La teoria
de la informacién: Estudia las condiciones de estructuracion y claridad de los mensajes,
tratando de hacerlos comprensibles. La teoria de las redes: Estudio del espacio donde circula la
informacién, el valor informativo estda en funcién de los objetivos tanto del emisor como del
receptor, en funcion de la influencia que quieren ejercer, respectivamente, sobre el receptor (en
el caso del emisor) y sobre el emisor (en el caso del receptor) y por ultimo la teoria de las
innovaciones: Con la cual se pretende crear, como su nombre lo dice, innovaciones a los
sistemas comunicativos permitiendo asi que la empresa logre el cumplimiento de sus objetivos.

La comunicacién productiva nace por la inquietud y curiosidad de observar que los procesos de
calidad en las organizaciones son procesos de comunicacion a la inversa, ya que no inician con
lo que el emisor quiere informar a su receptor sino con la inquietud de un emisor por saber qué
es lo que el receptor requiere de él para poder cumplir con sus metas y objetivos productivos.
La calidad demandada por el receptor depende de lo que la organizacion como un todo busca y
lo que busca dicha organizacion depende de lo que la sociedad considera contribucién a la
misma. Por lo anterior, se tiene que la comunicacion productiva consiste en situar al proceso de
la comunicacion en su propio contexto, o en que el sistema cumpla a su vez con sus propios
objetivos y metas. La comunicacién productiva nace de la retroalimentacion que nos permite
conocer las necesidades de los sistemas donde ocurre la comunicacion para que ésta se alinee
con los fines dltimos de éstos y asi contribuir a su logro.
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La comunicacion productiva, como lo hace la pragmatica en el esquema de Morris, busca hacer
compatible el lenguaje verbal utilizado por los actores del proceso comunicativo y el desempefio
gue busca el propio sistema para lograr sus fines y su contribucion. Como herramienta de la
planeacion, la comunicacion productiva se convierte en el estudio de la calidad que requieren el
sistema en cuanto a sus insumos de informacién y dialogo para el logro de sus objetivos, es
decir, la comunicacién productiva estudia los flujos de informacién y los mecanismos de
retroalimentacion necesarios para la mejora de la organizacion.

Dentro de este mismo concepto Nosnik (2000), menciona la existencia dentro del lenguaje de la
comunicacion de tres tipos de “inteligencias”:

1.- La inteligencia lineal, que es aquella que produce los mensajes con informacion para
beneficiar a quien la genera.

2.- La inteligencia dinamica, la cual genera flujos, difunde o distribuye informacién entre
diferentes emisores y receptores. Tiene la responsabilidad de que cada parte logre crear un
efecto en el otro que le genere la maxima satisfaccion a quien acertd en su estrategia.

3.- La inteligencia productiva, el emisor busca producir informacion con los requerimientos de
calidad acordados con su usuario, el cual por su lado esta obligado a retroalimentar a su emisor
de forma tal que le ayude a mejorar en su capacidad comunicativa y todas las partes deben de
asumir su responsabilidad individual ante el sistema que integran para la mejora colectiva, dé
como resultado beneficios en términos de los objetivos comunes que se persiguen, es decir, en
este tercer nivel de comunicacion se busca que la informacién contribuya a la productividad del
sistema como un todo y de cada una de sus partes.

Nosnik (2000), sefiala que “una organizacion podra cumplir su cometido de convertirse en
herramienta de mejora social siempre y cuando vea a la comunicacion como un medio para
alinear su propdsito fundamental o mision con su funcionamiento operativo”.

Estudios de caso:
1.- El Parlamento de Colonias
Antecedentes

El Parlamento de Colonias inicid6 operaciones en 2004 cuando un grupo de presidentes de
diferentes colonias tanto de clase media y media alta, se reunieron para establecer una serie
de estrategias que les permitieran el logro de ciertos objetivos que ayudaran a defender los
intereses de los ciudadanos, con respecto al desarrollo urbano. Siendo en 2005 el afio en el
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cual se consolidara dicha organizacion. Las colonias que iniciaron esta organizacién fueron
Bosques de San Isidro (Las Cafiadas), Camino Real y Jardines del Sol. Todas estas colonias
pertenecen a Zapopan Jalisco. Tiempo después se fueron incorporando una mayor cantidad de
colonias de municipios como Guadalajara, Tlajomulco y el Salto, por lo cual se cambio de razon
social y a organizacion se transformé6 en Parlamento de Colonias de la Zona Metropolitana de
Guadalajara (ZMG), en la actualidad son mas de 200 colonias las que conforman esta
organizacion.

El parlamento de colonias es una institucion con principios democraticos que surge en base a la
necesidad de la participacion ciudadana y asi poder expresar el interés ciudadano en temas
como desarrollo urbano, ecologia y medio ambiente, para lograr un beneficio comdn. Los
integrantes del Parlamento son delegados nombrados por parte de las mesas directivas de las
asociaciones vecinales de la ZMG y que representan a su colonia ante el Parlamento, la
participacion en el parlamento no tiene costo.

Esta comision esta compuesta por cinco miembros, encabezados por un presidente. A la
filosofia del parlamento y de la comisiébn de comunicacion es realizar una labor altruista que
busca multiplicar el esfuerzo por medio de la comunicacién social, incentivar a las demas
colonias y ciudadanos a ejercer su obligacién que también se transforma en derecho. Obligar a
que las decisiones del gobierno sean las mas adecuadas para la vida cotidiana.

El Parlamento de Colonias funciona sin presupuesto alguno, cada miembro aporta los recursos
que utiliza, ya sea de teléfono celular, de Internet, teléfono.

Medios de comunicacién interna

El parlamento tiene sesiones cada mes y en ellas se tratan asuntos acorde con las denuncias
que los ciudadanos hacen llegar al parlamento previa priorizacion, de acuerdo a la zona e
importancia del mismo. Cuando surge un asunto urgente, se convoca a asambleas
extraordinarias, ademas de la mensual. Después se envia un reporte a la presidencia.

Como apoyo a las actividades de comunicacion interna, se usan correos electronicos
personales, comunicacion telefénica, ya sea celular o via teléfono fijo asi como otros materiales
de apoyo como lo son los pizarrones. Con estos medios se asegura una comunicacion correcta.
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Medios de comunicacién externa

En lo que respecta a la comunicacion externa se accede a diversos medios tanto escritos como
electronicos. Cuando se quiere difundir un asunto que el parlamento considera importante se
convoca a rueda de prensa a los medios de comunicacion y se distribuye un boletin de prensa.

El Parlamento de Colonias cuenta con una columna todos los sdbados, en la Jornada Jalisco,
en la cual se maneja la denuncia ciudadana y se hace un analisis desde la perspectiva
ciudadana de la probleméatica social, sobre todo la urbana. También tiene dos horas semanales
de radio que se transmiten a nivel nacional por Radiorama y otras dos horas semanales en
grupo ACIR. De igual forma, participa frecuentemente en Panorama Informativo con Jaime
Mufioz Poli y en el noticiero de Juan José Gonzélez.

2.-Colectivo Ecologista de Jalisco
Antecedentes

El CEJ se fundd en 1986, es una ONG ciudadana y apolitica. En el CEJ se enfocan temas
relacionados con “la educacién ambiental, la incidencia publica, el derecho a la informacién y la
articulacion entre diferentes sectores interesados en mejorar las relaciones sociedad-
naturaleza” (Soria y Alvarado, 2010) y, en general, temas de la agenda urbana, es una
organizacion sin fines de lucro. Esta organizacién se integra por trece miembros permanentes,
la toma de decisiones se realiza en equipo y en forma colectiva, ya que no existen jefes

Medios de comunicacién interna

Destaca como principal mecanismo de comunicacion interna y a la vez de toma de decisiones,
las juntas de coordinacidon que se celebran cada semana para hacer seguimiento y revision de
los trabajos. La metodologia utilizada es la de facilitacion grupal y la construccién de consensos
que se basa en disefiar y seguir agendas solidas y con objetivos concretos, tomando decisiones
por consenso y no por votacion. También destaca como regla de trabajo interno el ser estricto
con los tiempos y sujetarse a la agenda. Se utiliza el internet como medio de comunicacion
dentro de la empresa.

Medios de comunicacién externa

Un medio de comunicacion externa estratégico muy utilizado por el CEJ son las ruedas de
prensa. Su principal objetivo no es usar la rueda de prensa como mecanismo de denuncia sino
como una estrategia para generar opinion, ademas trata de posicionar socialmente el tema
ambiental. Otro medio de comunicacion externa utilizado es la radio, ya que se cuenta con un
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programa semanal. La pagina de internet también es un importante medio de comunicacion
externa ya que se puede ver la programacion mensual de las actividades, los talleres y eventos
programados y también existe un letrero de avisos interno para los miembros como fuente de
informacioén del trabajo, no tanto como péagina institucional.

3.- Organismo de Nutricion Infantil
Antecedentes

El Organismo de Nutricion Infantil (ONI) fue creado en 1954 en la ciudad de Guadalajara,
Jalisco, fundado por el Dr. Miguel Ponce Vidaurri, el Dr. Salvador de la Torre y el Ing. Alberto
Diez de Sollano. ONI es la Asociacién Civil legalmente constituida mas antigua de Jalisco.
Debido a la gran existencia de nifios desnutridos en esta zona se desarrolla la idea de un
programa de nutricion en el cual se encuentra por un lado ganaderos que aportan los
excedentes de leche para ayudar y por el otro los nifios que requieren una mejor alimentacion.
Este organismo opera tres programas: ayuda alimentaria, mediante el cual proporciona
dotaciones semanales de los alimentos infantiles y se lleva un seguimiento del estado nutricio
de los nifios y la evaluacién del impacto del programa en éstos.

El educativo es el segundo programa, y se instrumenta mediante un equipo multidisciplinario
encabezado por nutriélogos y trabajadoras sociales que capacitan a las madres en diferentes
areas. El tercer programa es el de atencién a la salud, se apoya en una red de instituciones,
tales como la Secretaria de Salud (SS) y otros hospitales e instituciones publicas y privadas.

A nivel operativo y administrativo esta organizacion cuenta con un personal de 42 miembros. Lo
encabeza un Director General y de él dependen 4 departamentos encabezados por un
coordinador. Los departamentos son: Nutricion y Trabajo Social, que lleva el control de los
centros de atencion; Produccion, responsable del control de los suplementos alimenticios, las
formulas, el empaque, y la distribucién y; Administracion y Contabilidad. Finalmente destaca el
Departamento de Movilizacion de Recursos que se encarga de la procuracion de fondos y la
promocion.

Comunicacioén interna

En términos de comunicacion interna, es una organizacion tradicional ya que los principales
medios de comunicacion son los oficios, el correo electrénico y los tablones de anuncios
colocados en los pasillos. Por otra parte, se publica un boletin interno en formato electronico
gue se envia para dar a conocer los avances de cada mes. También se verifica una junta
semanal de avances entre los coordinadores.
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Comunicacién externa

En este aspecto destaca un plan de medios que contiene una campafia anual, con duracién de
tres meses, telemarketing y alianzas con organizaciones afines, entre otras acciones. Ademas
tiene presencia en medios durante todo el afio. Destacan el diario El Occidental y Dia 7, que es
un suplemento de varios diarios a nivel nacional, incluyendo El Informador, que circula en
Jalisco. Se realizan evaluaciones del impacto de sus campafias a través de un tracking
publicitario de las inserciones en los medios, las pautas en el radio y los promocionales en TV,
que sefala dia y horario de transmision.

Conclusiones

El estudio de las organizaciones es tan complejo e interesante que muchos investigadores se
han esforzado por encontrar nuevas estrategias organizacionales que colaboren al mejor
desempefio de las mismas. El planteamiento teérico desarrollado a lo largo del documento
pretende introducir al lector a la importancia que la comunicacién organizacién genera dentro
del desempefio eficaz de una empresa, ya que ésta actla como un factor que permite la
coordinacion de personas de una manera eficaz para facilitar el logro de objetivos y metas
establecidas por la empresa ademas permite una integracién del medio ambiente existente en
la empresa.

En base a la teoria expuesta se observa que la comunicacién organizacional, se abre paso en
el campo de investigacién en México, ya que esté siendo reconocida como uno de los factores
gue impulsan el crecimiento empresarial fomentando un mejor desempefio de la organizacion.

En lo que respecta a las organizaciones no gubernamentales estudiadas, se puede sefalar que
los medios de comunicacion interna son similares. Los tres casos utilizan como principal medio
de comunicacion interna las reuniones de coordinacién y la colocacion de comunicados en
tableros de anuncios. Las diferencias en el resto de medios de comunicacion interna son
marcadas por la tecnologia y el presupuesto.

En relacion a la comunicacion externa sus estrategias son similares, pero su impacto es muy
diferente. EI CEJ es bien visto y escuchado por las autoridades, mientras que el Parlamento de
Colonias es considerado una especie de “piedra en el zapato” de las mismas. Por su parte el
Organismo de Nutricion Infantil, tiene buena presencia en los medios y en la opinion publica, ya
que su labor es altruista.
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Finalmente lo que se pretende observar en este trabajo de investigacion es mostrar la
importancia que la comunicacién tiene dentro de las organizaciones para el cumplimiento de
objetivos y metas es decir mantener una efectividad organizacional, en los tres casos expuestos
se logra percibir que si bien son organizaciones no gubernamentales, el mantener un adecuado
sistema de comunicacion les ha permitido contar con un buen desempefio dentro del mercado.

Sin embargo también se observa una limitacion teorica, ya que la comunicacion organizacional,
al menos como se ha desarrollado en México, se ha basado en empresas, es decir
organizaciones econdémicas, cuya comunicacion externa es corporativa 0 mercadoldgica. Sin
embargo falta desarrollar una categoria para estudiar y analizar la comunicacion externa de otro
tipo de organizaciones que no son empresariales, como es el caso de las organizaciones no
gubernamentales. Esta es una tarea pendiente para el futuro.
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