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Aunque el trabajo es aun grande y bastante largo, es un desafio que como comunicadores

se debe lograr.

RESUMEN: En este articulo se analizo la evolucion de la Comunicacion Organizacional en
las empresas frente al trato e importancia que se les daba a sus colaboradores dentro del
entorno laboral, teniendo como base los modelos o estrategias empleados hasta la actualidad.
Para esto, se estudio la historia de la Comunicacién Organizacional desde el siglo XX hasta
el siglo XXI, en donde se encontr6 una evolucion significativa en los modelos de
Comunicacion en las empresas. Por un lado, durante el siglo XX una estructura basada en
una comunicacion donde los empleados no tenian acceso a informacion de ningun tipo. Es
decir, solo estaba limitado a sus funciones, en este punto el colaborador actta en un papel
secundario. Hasta llegar al siglo XXI en la era digital, donde aparece el concepto de
Comunicacién Organizacional 2.0, donde claramente muestra cémo el capital humano se
vuelve el recurso mas importante de la compafiia. Con esto, se establecieron las buenas y
malas practicas de la Comunicacion Organizacional, los nuevos retos de las empresas en el
siglo XXI y finalmente se brindaron herramientas para crear estrategias usando las TIC’s y

asi fortalecer los procesos comunicativos de una empresa.
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ABSTRAC: In this article was analyzed the evolution of the Organizational Communication
in companies related to the treatment and importance given to their employees within the
work environment, based on the models or strategies used to date. For this, the history of the

Organizational Communication from the 20th century until the 21st century was studied,



where a significant evolution was found in different models of Communication in the
companies. On one hand during the twentieth century a structure based on a communication
where employees had no access to any kind of information. The communication was only
limited to its functions and at this point the employee acted in a secondary role. Until we
reach the 21st century in the digital age, where the concept of Organizational Communication
2.0 appears, and will show us how human capital becomes the most important resource of
the company. With this, the good and bad practices of the Organizational Communication
were established, as well as the new challenges of the companies in the 21st century and
lastly tools to create strategies using the ICTs were given and thus strengthen the

communicative processes of a company.
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INTRODUCCION

Si bien la Comunicacion es un medio que se usa para trasmitir la informacion y se encuentra
en un proceso evolutivo para lograr una buena préactica de la misma, uno de e€sos procesos
evolutivos en la comunicacion dentro de una empresa a la cual llamamos, Comunicacion
Organizacional, una disciplina empleada para fortalecer aquellas dinamicas usadas por una
empresa para trasmitir sus mensajes en forma: clara, concisa y asertiva. La Comunicacién
Organizacional, ha implementado diversas estrategias para mejorar el relacionamiento con
los empleados para mejorar el rendimiento de la misma. Pasa de ser una comunicacion
unilateral, en donde solo el directivo tenia acceso a la informacién, a una comunicacion
colectiva. Por esto, la Comunicacion Organizacional, aunque llega a ser mas abierta y

asequible, se debe ser mas cuidadoso en la forma en que se presenta la informacién.

Por lo anterior, se estudié la Comunicacion Organizacional desde su historia. Primero, se
expuso los conceptos y modelos principales de la Comunicacion Organizacional, la cual se
identificara dentro del texto como CO en el desarrollo del articulo. Segundo, se expuso la

evolucion de la CO en el tiempo para poder establecer aquellos mecanismos utilizados desde



la antigliedad hasta la actualidad, y asi, lograr identificar las formas adecuadas o inadecuadas
del tratamiento de la informacién dentro y fuera de una empresa. Para esto, se recopilaron
diversas fuentes, autores y expertos, que han estudiado y analizado la Comunicacion
Organizacional desde su experiencia. Tercero, a traves de una linea de tiempo se mostro el
paso de la CO del siglo XX al siglo XXI y la aparicion de la Comunicacion Organizacional
2.0 y el uso de las Tecnologias de informaciéon y Comunicacion, TIC’s. Y finalmente se
encontrara el objetivo inicial de este articulo. Identificar los retos de las empresas en la era
digital, qué estrategias podrian usar para el aprovechamiento de las nuevas tecnologias, y
cdmo mantener una buena practica de la comunicacion. Para finalmente lograr mejorar el

rendimiento y cumplir los objetivos de la compafiia.

La Comunicacion Organizacional en la Era Digital: Un Desafio para las empresas

La comunicacion ha ido avanzando para sopesar la necesidad que le genera al ser humano
poder conectarse con mayor facilidad entre si. Su evolucién data desde los egipcios quienes
plasmaban sus mensajes en piedras, mediante unas figuras las cuales eran llamadas
jeroglificos, usaban los recursos que la naturaleza les brindaba: como el voz a voz, el fuego,
la paloma mensajera, y poco a poco integrando métodos mas cientificos como el telégrafo,
teléfono, la radio, la television; y proximamente lo que iniciaria a revolucionar la forma en

gue nos comunicamos, como lo es, la computadora.

Por esto, para llegar al objetivo final, la ‘Comunicacién 2.0°, se hard una descripcion sobre
el concepto de comunicacion, sus principales caracteristicas y los modelos que se pudo
establecer en la investigacion: La Comunicacion es el trato, o correspondencia entre dos o
mas personas; Transmision de sefiales mediante un cddigo coman al emisor y al receptor.
(Diccionario RAE, 2015). Es un proceso mediante el cual se transmite y se recibe datos,

ideas, opiniones y actitudes para lograr comprension y accion. (Block Alberto, 1978).



definimos de la siguiente manera:

Con esto, encontramos que la comunicacion tiene unos elementos claves los cuales

EMISOR

Quién o quienes
emiten el mensaje

RECEPTOR

Quién o quienes
reciben el mensaje,
interpretan y
retroalimentan

MENSAJE

La informacién que
se quiere trasmitir

cODIGO

Conjunto de signos
y simbolos que
forman el lenguaje y
ayudan a codificar el
mensaje

CONTEXTO

Conjunto de
circunstancias
(lugar, hora, estado
de los interlocutores,
entre otros).

CANAL

Medio por el cual se
va a trasmitir el
mensaje.

Comunicacion de masas.

Dicha comunicacion se puede dividir en: Intrapersonal, Interpersonal, Intermedia y




MODELOS DE COMUNICACION.

Se entiende como modelo al esquema tedrico que se presenta para tener un estudio de un
comportamiento, los cuales explican o abordan el concepto que define la comunicacién, los
cuales son: Sociolégico, Semiologicos, Psicoldgicos, Antropoldgicos, Fisicos Yy
SocioPsicoldgicos. Estos modelos sirven para entender como la comunicacion ha
evolucionado, y cdmo interfiere en las relaciones de las personas, Por un lado, se encuentra
el modelo Socioldgico 0 !Modelo Laswell, habla del concepto de ‘paradigma’, propone una
manera sencilla de resumir el proceso de la comunicacion: es preguntar quién dice que, a
través de qué canal, a quién, con qué efectos. Planteaba la accién de la comunicacién en
forma lineal, lo que importa es la trasmision de la comunicacion. Y este modelo lo veremos

mas adelante en una época de la historia de la CO, en donde estaba jerarquizada.

t tLaswell, uno de los autores considerados padres de la comunicacion, y pionero de la Ciencia politica y de las

teorias de la comunicacién. Considerado como uno de los fundadores de la psicologia politica, publicé el

Modelo, en 1948, en su articulo Estructura y Funcién de la Comunicacion de Masas.!



Por otro lado, esta el modelo semiolégico 2teorias de Ferdinand de Saussure y *Edward S.
Pierce. Este modelo se caracteriza por tener como objetivo el sistema de signos: imagenes,
textos, gestos, sonidos, objetos, etc. En anuncios es bastante usado, ayuda a identificar la
informacion sin palabras y es algo que esté estipulado. Por ejemplo, las sefiales de transito,
0 en una empresa, las sefiales del area de salud ocupacional, (Bafios, salidas, escaleras, etc).
Este modelo es indispensable en cualquier entorno, logra simplificar la informacion.

Luego vendra el modelo de 8Levi-Strauss, quién planted que al igual que el modelo

sociologico, se asume la comunicacién como fenédmeno social, pero, afiade el valor de la

‘cultura’ entre los grupos sociales, y como una logica inherente a la razéon humana.

El psicolégico por el Modelo **Berlo: conocido como “SMCR” (Source-Fuente; Message-
Mensaje; Channel-Canal; Receiver-Receptor), se analiza la conducta individual cuando se
inicia la comunicacion. En este modelo, a diferencia del anterior interviene una tercera
persona quien analiza el comportamiento grupal de la comunicacion y es llamado Modelo
Socio-psicolégico o modelo funcional propuesto por “*Ruesch y °Bateson.

Y por ultimo encontramos el Fisico, el cual se entenderd un poco mejor cuando se hable de
comunicacion 2.0 ®Shannon y "Weaver, llamada también, teoria de la informacion o
matematica de la comunicacion. Esta compuesto por cinco elementos: Fuente, transmisor,
canal, receptor, destinatario, ruido. Una caracteristica del modelo es que se marca de manera

objetiva, cuales son los elementos que participan en el proceso de comunicacion.

2 Ferdinand de Saussure (Ginebra, 1857-1913) considerado el padre del desarrollo tedrico de la linglistica
moderna (estructuralismo, semiologia, etc.), Charles S. Pierce3 es conocido, por ser el padre del pragmatismo y
uno de los fundadores —si no el fundador—, junto con Ferdinand de Saussure, de la semidtica moderna.
“Ruesch y 5Bateson, psicélogo y antropdlogo, respectivamente.

6Shannony’WeaverNacido en Ptoskey, Michigan, Estados Unidos, (1916-2001), Claude Shannon, formado como
ingeniero y matematico. Mientras estudiaba el doctorado en el Massachusetts Institute of Technology (MIT),
comenzo a trabajar en los problemas de eficacia de los métodos de transmision de informacion. En un principio,
Shannon publica A Mathematical Theory of Communication (1948), en este trabajo se demostrd que todas
las fuentes de informacién se pueden medir y senté las bases para la correccion de errores, supresién de ruidos 'y
redundancia, esta publicacién se unié a un trabajo de Warren Weaver en un libro llamado, The Mathematical
Theory of Communication.

9 David K. Berlo, fue presentado por primera vez en su obra tedrica “El proceso de la comunicacion”, publicada
en 1960.



Comunicacion Organizacional, El concepto global de las organizaciones:

Entendiendo organizacién como entidad, empresa o institucién a un grupo social compuesto
por personas que cumplen diversas tareas en pro de un objetivo, este grupo se forma de
manera estructural, es decir que necesita de una jerarquizacion, division de trabajo, para
sincronizar los intereses y los valores. Si se juntan los modelos y la definicién de
comunicacion y organizacion, se puede decir que la CO, es un conjunto de mensajes emitidos
por la empresa, a través de personas, elementos fisicos, productos y servicios; los cuales
influyen en el ambito interno como externo, y que forman una Unica funcion y articulacion

de los objetivos o0 misién de una empresa.

La CO se podria entonces definir como la organizacion de informacion que viene del externo
(input), ésta la procesa en su interior, y devuelve al medio externo una respuesta (outout)
materializada como un producto, servicio u otro tipo de interaccion. Esta se divide en dos
funciones, la primera es la funcion informativa: se pregunta y responde a los siguientes
cuestionamientos ¢Hacia donde vamos?, ¢ Qué es lo que perseguimos?, ;Qué hacemos?, ¢En
qué estamos? Es decir, la visién y mision de la organizacion. De esta manera busca: crear
cultura organizacional (compromiso, identidad, esfuerzo comun), e involucrar al personal,
hacer parte de un proyecto comdn y que se sienta parte de la organizacion.

Y la segunda, la funcién operativa: relacionada con la gestion y administracion institucional,

la planificacion y proyeccion institucional.

Ya reunidos los conceptos se ird a la historia, aquella que brindara una visién mas clara de la
CO a través de los afos, se podran analizar dichos procesos para establecer unas estrategias
en la comunicacion actual, y asi poder enriquecer dichos procesos en los objetivos de la

compafia.



La historia de la Comunicacion Organizacional: La evolucion del lenguaje

comunicativo de una empresa.

Segun lo expuesto por Gomez, M. en su texto, La comunicacion en las organizaciones para
la mejora de la productividad: El uso de los medios como fuente informativa en empresas e
instituciones andaluzas, durante los inicios del siglo XX, muchas de las tendencias
ideoldgicas de la época estuvieron direccionadas bajo los postulados de Taylor en 1911,
quien exponia una doctrina encaminada en una estructura empresarial jerarquica, donde la
clase trabajadora solo debian limitarse a tener acceso a los datos y operaciones estrictamente
necesarias derivada solo de sus funciones y cualquier labor se realizaria de manera individual
bajo parametros de aislamiento, lo que ciertamente reducia una labor colectiva. (Gomez, M.
2007, p.46).

Estas estructuras corporativas solo se concebian como circuitos cerrados que no ejercian
ningun tipo de comunicacion externa, lo que solo las limitaba a la labor estrictamente
comercial de las operaciones que realizaban. Estas labores se centraban en el silogismo entre
las mismas empresas y su accionar de trabajo, ejerciendo un factor de productividad en sus
tareas a sabiendas que descompensaban los procedimientos efectuados por la mano de obra

de la época.

Segun Félix. A, autores de la época como Max Weber (1909- 1949), Henry Fayol (1916-
1949) y el mismo Frederick Taylor (1991), concebian que el concepto de comunicacion era
secundario o circunstancial, ya que, la razén fundamental era la informacién, las directrices
de los altos mandos y el curso que estos han estipulado como instrucciones especificas que

debia seguir la fuerza operativa. (Félix, A. 2014, p.197).

Los cambios generados por la globalizacion obligaron a las organizaciones a adaptarse a la
nueva realidad, buscando y aplicando nuevas formas de y medios de comunicacion, para
facilitar los procesos en la compafiia. Uno de esos cambios fue darle un enfoque a la parte
humanista. Aportes de Elton Mayo y Kurt Lewin (1933), quienes sustentaron que las labores

colectivas y el apostarle al capital humano eran directrices fundamentales en el desarrollo de



la organizacién y le dieron un nuevo aire a los procedimientos que se efectuaban, perfilando
a la comunicacién organizacional en un contexto mucho més amplio y denso. (Félix, A. 2014,
p.196).

Posteriormente, para los afios 30 se efectuaron cambios importantes que plasmaron aportes
contrarios a los clasicos, los cuales se vieron afianzados hacia un enfoque humanista. Estos
aportes se vieron abanderados por los aportes de Elton Mayo y Kurt Lewin (1933), quienes
sustentaron que las labores colectivas y el apostarle al capital humano eran directrices
fundamentales en el desarrollo de la organizacion y le dieron un nuevo aire a los
procedimientos que se efectuaban, perfilando a la comunicacion organizacional en un

contexto mucho més amplio y denso. (Félix, A. 2014, p.196).

Para los afios cuarenta, entraron en auge ciertos mecanismos que potencializaron el curso de
la comunicacién organizacional, uno de estos fue el de la informacion, donde se afianzaba
como uno de los elementos mas importantes de la estructura empresarial, o que género que
internamente cada una de estas estructuras se llevara a cabo un mayor flujo de informacién,
lo cual promoveria un mejor desempefio de la fuerza laboral en pro de sus funciones, ya que,
no estaran siendo limitadas por no tener acceso a informacion de todas las areas que

componian la empresa.

Luego, en la década de los cincuenta y sesenta, se constituyd un enfoque importante a partir
de los postulados de March y Simon (1958) y Katz y Kahn (1966), los cuales sostenian que
las organizaciones debian concebirse como toda una estructura disefiada con &reas
independientes una a la otra pero que a su vez dependian entre ellas, por lo que tenian que
interactuar constantemente adaptandose a los cambios externos que de una y otra manera
afectaban las tareas de la empresa y por lo tanto se debia estar enfocado en un trabajo en
conjunto que tuviesen en comun el desarrollo equilibrado de todas las operaciones con la

finalidad de lograr todos los objetivos propuestos. (Félix, A. 2014, p.199).

Ademas, se dio paso para empezar a hablar de un clima organizacional, lo que se empezaria

a entender como un aspecto en materia de efectividad, productividad, el comportamiento del



estado de animo y el bienestar del trabajador en la empresa. Esta sostenibilidad corporativa
enfocada en el clima y cultura laboral surgirian a raiz del entendimiento de las organizaciones
hacia una mejor interaccion y confianza por parte de cada una de las personas que hacen parte
de la organizacion y su desempefio tanto interno y externo. Al mismo tiempo, entendiendo
que cada empresa tiene una naturaleza y cultura ajustada a sus necesidades, proporcionandose
un conocimiento especifico a cada empleado, donde se enmarcan escenarios que giran en
torno a los valores, sucesos, operaciones e ideas que se unen y le dan identidad a la misma

empresa.

Posteriormente, durante los afios setenta se dio paso a ciertas particularidades que no habian
estado contempladas, tal es el caso de modelos que enfatizaban la relacidn existente entre la
comunicacion de los superiores con sus empleados y el mejoramiento que debia existir con
esta interaccién para asi obtener mejores resultados. Lo que se extendio hasta los ochenta,
donde se pretendia seguir construyendo una linea direccionada en alcanzar ideales comunes
donde los procesos y la cultura organizacional estuvieran comprendidos bajo un mismo
objetivo. (Félix, A. 2014, p.200).

Por su parte, segun Félix, A. a partir de la década de los afios noventa se afianzaban enfoques
mucho mas contemporaneos como los de Davenport y Prusak, Nonaka y Takeuchi, Stewart,
Sveiby y Morrison quienes le dieron una nueva vision a la comunicacion, donde le intentaron
dar una mejor orientacion direccionada a la transmision de conocimiento organizacional, aun
sabiendo que las organizaciones estaban expuestas a un ambiente muy cambiante, lo que
exigio fortalecer la misma comunicacion y difundirla en un contexto tanto interno como
externo. Es por ello, que mejorar los procesos de comunicacion organizacional segun lo
expuesto por los autores, facilita el intercambio de informacion y conocimientos que se
tengan, donde no se limita exclusivamente a la labor fisica, sino en los avances en materia de
plataformas electronicas como internet, lo cual a partir de esta década se ha concebido como

la otra cara de la moneda en el desempefio de las empresas. (Félix, A. 2014, p.202).

Asi mismo, el sustancial avance en materia tecnologica, se constituyo en un elemento muy

importante en el marco del desarrollo de la comunicacion organizacional, la implementacién



de nuevas plataformas electronicas, el avance de sistemas computarizados y el auge de la
interaccion por medios virtuales, el cual expandio los procesos de comunicacion corporativa,
lo que fomentd el intercambio de conocimiento entre mercados tanto interna y externamente,
volviéndose un requisito obligatorio que toda compafiia debe adoptar en sus operaciones,
suscitdndose una mayor cooperacion del equipo de trabajo, facilitando una mejor toma de
decisiones internas y al mismo tiempo corrigiéndose problemas en toda la estructura de la

empresa.

El nacimiento de la Comunicacion Organizacional: Las personas como capital

fundamental de la organizacion.

Se han hablado de los modelos, algunas definiciones y la historia del proceso de
comunicacion hasta la actualidad, ahora se pasara a hablar de los conceptos fundamentales
para el desarrollo de la CO, en este punto se desarrollaran uno a uno, esto, para entender
cdmo se maneja el area de comunicaciones dentro de una compafiia.

Recordando entonces que el concepto de la CO nace en Estados Unidos a finales del siglo
XIX, alld se crean las primeras experiencias en la gestion de la Comunicacion
Organizacional, usando un método de comunicacion publica dinamico, favoreciendo las

opiniones e ideas.

Los ciudadanos podian cuestionar y tener un cierto control sobre los lideres, y finalmente, se
pasa de la relacion entre el empleador y empleado de ser impersonal y solo econdmica, a una
relacion méas humana y directa. Se habla entonces del Recurso Humano, debido a que se creia
que las personas no querian trabajar y habia que hacerles una marca personal. Después de
esto se empiezan a sentar las bases de las Relaciones Publicas, el cual buscaba satisfacer las
necesidades béasicas de la comunicacion integrandolas a la organizacion, beneficiando asi a

la empresa y al publico.



Y es en la crisis del 1929 o Gran Depresion, que se formaliza el concepto, debido al
crecimiento y desamparo de las personas y la desconfianza que habia entre ellas. Tratando
de generar una confianza para solucionar la crisis y mantener una constante retroalimentacion
con el pablico. Nace la necesidad de estar en contacto con la compariia. A mediados del siglo
XX, se habla de la Gestion del Talento Humano, se pasa de pensar en las personas como
factores de produccion a considerar al hombre como un ser proactivo, creativo e inteligente.
El gran desafio se encontraria en que los empleados se desenvuelvan en sus tareas, usando

sus habilidades para lograr los objetivos de la organizacion.

Vendria entonces el siglo XXI, considerada la época de la informacion puesto que la misma
es mucho mas veloz. Las organizaciones buscan nuevas formas de mejorar la productividad
buscando el beneficio del empleado, el comunicador organizacional empieza a ser visto como
una persona que puede crear estrategias y ayudar en su ejecucion para dicho mejoramiento.
Se emplean los indicadores de gestion para medir la comunicacion interna, y la efectividad,
y cOmo ven a la organizacion sus clientes, la comunicacion externa. En este punto, los medios

de comunicacion empiezan a jugar un papel fundamental.

Dichos procesos enriquecieron las comunicaciones en las compafiias, pero no era suficiente,
asi que se inicia una revalorizacion de la cultura, un conjunto de procesos sociales y
significacion de la vida social. Se incluyen los valores compartidos y buscan progresar de
manera sostenible. Se empieza a evolucionar a la planificacion estratégica participativa.

Y se llega finalmente a este punto donde se define la Comunicacion Organizacional en 1984
como el envio y recibo de informacion dentro de una organizacion, a través de: comunicados
de trabajo, incentivos, motivaciones, y asi mismo, programas de retroalimentacion entre
superiores y empleados. Aqui entrara de nuevo la prensa con el papel de agentes de servicio,
su papel era de tomar noticias positivas y publicarlas en los medios, para asi generarle a la
empresa una buena reputacion, después de esto, en 1950, vendria la comunicacién
descendente y ascendente, el inicio de la ensefianza de las Relaciones Publicas en América

Latina.



Finalmente llega a la organizacion el ‘Trabajo en equipo’. Convirtiéndose en una herramienta
indispensable en el campo laboral, logrando que los mensajes sean leidos y escuchados con
la mayor claridad posible. Ahora bien, teniendo en cuenta los aportes de Félix, A.
actualmente la comunicacion organizacional se concibe en tres corrientes diferentes. La
primera es la corriente o dimension humana, la cual tiene como finalidad mejorar la
comunicacion interpersonal, basdndose en pardmetros de respeto mutuo entre los individuos
tanto interna como externamente de la organizacién. La segunda es la corriente instrumental,
la cual devenga sus funciones en los instrumentos y herramientas a los que se recurre para
que la informacion se transmita satisfactoriamente, lo cual casi la totalidad de las empresas
la asume en sus funciones. Por Gltimo, la corriente o dimension estratégica cuyos parametros
consideran que la comunicacion es estratégica, lo que generaria valor agregado a las
diferentes organizaciones, permitiendo que se adentren en el mercado y se posicionen en él,
teniendo en cuenta las medidas adoptadas por la empresa para lograr todos sus objetivos.
(Félix, A. 2014, p. 203)

Comunicacion 2.0 — La Revolucion de la Tecnologia

La llegada de la CO ha sido una herramienta indispensable en las empresas, por esto, la
llegada de las nuevas tecnologias empieza a cambiar también su proceso de comunicacion, y
es aqui donde se tomaré el concepto de Comunicacién 2.0, y cdmo el proceso comunicativo
sigue evolucionando y es necesario adaptarse a ellas. Se tiene en primera instancia el
surgimiento de la comunicacion interna, oral y escrita. La intranet entra como una
herramienta para el desarrollo de la CO cumpliendo un papel como es el de la divulgacion

de la informacion, se tiene una herramienta de retroalimentacion mas facil y proporcional.

Aqui se traerd un concepto muy conocido y que cada vez toma mas fuerza y es el CRM
(Customer Relationship Managment) y con sus siglas en espafiol (Administracion en la
Relacion con el Cliente), ésta sera un arma indispensable para mantener el contacto y
comunicacion apropiada con clientes y socios, lo que hara a la empresa tener una ventaja

competitiva frente a las otras y por supuesto, la internet, una herramienta poderosa para la



nueva era, una era en donde la comunicacién ha roto brechas que antes se creia imposible,
con esto, llega un usuario mas participativo, se empieza a abrir campo a redes sociales, para

una interaccion directa de los usuarios.

Para lo anterior se ve una necesidad que es la de integrar a la CO en las estrategias de la
compafia, y la necesidad de tener a alguien especializado en desarrollarlas, que esté
capacitado para la difusion responsable de la informacion. Se habla entonces de nuevo de la
Relaciones Publicas, y esta es una comunicacion que fortalece lo externo, como quiere la
compafiia ser vista por el pablico en general, la imagen que esta proyectando. Uno de los
mayores retos de CO es que los duefios de las empresas creen conocer los procesos
comunicativos, pero la mayoria de casos no es asi, para fomentar una buena comunicacion
se debe estudiar explicitamente del tema, exige una preparacién constante y habilidades que
se desarrollan con el tiempo y en el campo especifico, la raza humana evoluciona, la

comunicacion evoluciona.

Comunicacion 2.0 - El reto de las empresas en la era digital

La comunicacion avanza segun la necesidad del ser humano por romper barreras que faciliten
el acceso de los usuarios a sus servicios, bienes o productos. Es una necesidad, pero asi
mismo, la comunicacién digital o 2.0 aiin es un tema nuevo y que a muchas empresas les ha
costado adaptarse, algunas ni siquiera han podido sobrevivir a esta era tecnoldgica,
podriamos hacer dos preguntas ¢ la tecnologia hizo que desaparecieran sus empresas? O ¢ Las
empresas no lograron adaptarse a estos nuevos cambios? Podriamos decir que la segunda es
la mas acertada, las nuevas tecnologias suponen cambios, y estos cambios muchas veces no

son opcionales, son necesarios para avanzar.

Y ese es el reto de las empresas en este siglo, usar las TIC’s a su favor, reinventarse es
necesario para lograr los objetivos, pero (Como lograrlo? Muchas veces cuesta hacer
cambios, se esta tan arraigado a un sentimiento o algo que hace que se piense o se siente que

no se puede dejar atras que impide avanzar, un ejemplo podria ser la compra de una nueva



casa, muchas veces por mas que se vean las cosas mas grandes y hermosas, se siente que no
se compara con lo que se tiene, es ese sentimiento que no se puede abandonar, aquella casa,
donde se crecid, donde se jugaba con la familia, donde viven todas las amistades de la
infancia, etc. Pero el cambio es una renovacidn, nos muestra lo que se ha, lo que se ha logrado

y lo que se puede lograr. Entonces, ¢cual es el paso a seguir? ¢ Qué se debe cambiar?

Ahora usemos otro ejemplo, cuando se quiere estudiar, pero resulta que lo que le gusta, lo
que se quiere hacer, no se encuentra donde reside, pero si, esta en otro pais, s un poco mas
costoso, hablan otro idioma, consumen otra comida, y hasta se visten distinto. Por supuesto,
tiene sentimientos de temor, angustia y puede que se resista al cambio, pero, tiene dos
opciones, la primera, quedarse y no avanzar, o segundo, irse y aprender de una nueva cultura,
adaptarse, volver y ensefiar lo aprendido para lograr un cambio del lugar donde reside.
Muchos optarian por la primera respuesta, la cual es valida, ninguna respuesta es incorrecta,
pero una es mas acertada que otra, una le brinda avance, evolucién y conocimiento, la otra le

brindard mas seguridad, pero le deja en un mismo punto.

Hay una palabra que se usa mucho y ese el principal reto de las empresas LA CULTURA, la
cultura organizacional: la reunion de conceptos como habitos, normas, creencias, valores y
experiencias que son los encargados de dar una caracterizacién determinada a un grupo en
concreto. Y eso es en lo que se debe trabajar principalmente, las empresas deben romper esos
esquemas que los tiene atados y esa cultura de ‘los 50 afios de tradicion’. No se trata de
cambiar todo, es analizar lo que funciona y lo que no funciona, y lo que funciona qué puede
hacer para que sea cada vez mejor, como lograr incorporar eso que los hace Unicos para que

sus colaboradores sientan la pertenencia por la empresa y logren externalizarlo.



Para ver como ha avanzado la cultura de una organizacion de la 1.0 y la 2.0, observe el

siguiente cuadro comparativo, que dejara un poco mas claro el avance que ha tenido la CO:

Comunicacion 1.0

Comunicacion 2.0

Empleado

Colaborador

Publico Interno

Actor multidimensional

Recurso Humano

Personas

Pelar por el poder

Rotacion de poder

Centralizar

Descentralizar

Gigantismo

Unidades moviles

Competencia

Cooperacion

Jefe y Subordinado

Colaboradores movedizos

Linealidad

Entretejidos

Directivo

Facilitador

Grabado en la piedra

Escrito en la arena

Conservar

Crear y recrear

No fracasar

Aprender del error y volver a intentar

Administradores

Emprendedores

Manda la jerarquia

Vence el talento

El lider es el que mas sabe

El lider se rodea de los que mas saben

Hobbes

Rosseau

Adaptados y repetitivos

Inconformes y creadores

Bajar la linea permanentemente

Crear alianzas

iSi sefior!

¢ Y por qué?

Obsesidn por reducir gastos

Pasidn por generar valor




Con esto se observa que cambio de la CO ha sido bastante significativo, y toma un valor
importante de la compafiia, por esto, es necesario lograr esos cambios para lograr una buena
cultura y unas estrategias que rompan esas barreras. Esta es la era de la inspiracion, la era
donde se deben dejar esos paradigmas con los que se han crecido e inculcado por medio de
la educacion, el saber hablar no los hace expertos en comunicacion, el saber moverme no le
hace tener una buena comunicacion no verbal, hay que prepararse, hay que ensefiar y hay

generar valor.

La comunicacion evoluciona, los procesos evolucionan: Implementacion de la

Comunicacion Organizacional 2.0.

La comunicacion es un tema de innovar, es un tema de entenderla, de quererla, de respetarla,
y cuando esto se usa a favor de una compafiia se pueden lograr grandes cosas. Anteriormente
se hablaba de una cultura lineal, en donde solo el jefe tenia acceso a la informacion y el
colaborador solamente estaba regido por sus funciones y el acceso solo a esa informacion,
aqui se habla de un acceso total a la informacién y el poder de la retroalimentacién. Por
ejemplo, usando los contenidos que son solo para leerlos y aceptarlos, la idea es que también
los colaboradores puedan generarlo.

Por esto, es importante el mejoramiento de las competencias, muchas empresas actuales estan
capacitando constantemente a sus empleados en temas digitales, o en temas que ayuden al
crecimiento personal y profesional de sus empleados. Estas son las facilidades que debe tener

en cuenta una compariia para que sus empleados sientan que se preocupan por ellos.

Con lo anterior se logrard un ambiente participativo, este tema es muy interesante, pero
también muy riesgoso, ¢Por qué?, en el area de comunicaciones, se reciben contenidos desde
distintas plataformas, la cartelera de la empresa que esta ubicada en cierto punto estratégico,
las pantallas de los computadores, la intranet, el correo, etc. Esa informacion generalmente
es creada por el area de comunicaciones o un directivo, pero ¢qué tal si se crea una
experiencia distinta donde el colaborador pueda opinar y también generar contenido? Como

se menciond al inicio, esto esta lleno de riesgo, pero es algo que no se debe descartar, primero,



se debe brindar la oportunidad a los colaboradores de ser participes sin que sientan que se

van a tomar represalias por algiin comentario negativo.

La gente le da miedo opinar y mas en su ambito de trabajo, siempre se esta bajo la presién
de un llamado de atencién por algo que no gusto, éste podria ser el desafio mas grande, lograr
esa confianza que el empleado necesita, por supuesto, fijando unos pardmetros en el modo
en que comunico, porque podria volverse en contra 'y no es lo que se quiere y por esto se debe
lograr una buena préctica de interaccion en el contenido compartido, como se menciona
anteriormente, lograr la generacion de contenido por parte de cualquier colaborador
interesado, por supuesto que sea de interés de la compafiia y que, desde el directivo, hasta los
auxiliares generales, puedan opinar sin sentir que van a ser perseguidos por dar alguna mala

opinion.

Una buena estrategia es realizar una construccion colectiva y colaboracién para la realizacion
de una estrategia, es decir, las ideas, por eso se propone un modelo ‘wiki’, y es la elaboracién
de contenido que no sea evaluado por la meritocracia, el reto de este punto esta en reunir
aquella ideas o acciones antes que desaparezcan, con esto se potencia la inteligencia
colectiva, una lluvia de ideas que se suele llamar en las empresas, aglutinar esa informacion
para convertirla en una sola idea potenciadora. Si ha escuchado el término de “Lluvia de
ideas” se puede relacionar con lo anterior, pero para eso se debe trabajar en el siguiente
término: ‘Aprender a escuchar’, ¢alguna vez se lo han dicho o usted se lo ha dicho a alguien?
Por supuesto que si, todos hemos escuchado esa frase alguna vez, pero, realmente lo hemos
hecho. Es muy dificil es cierto, esta practica tiene que ver mucho con el hecho de aceptar las
opiniones en general las malas que son las que afectan el ego, y ponerlas en préactica, esto

pasa con una empresa también.

Por lo general y se vemos mucho en las redes sociales, es que alegra y mueven aquellos
comentarios positivos, pero ¢y los negativos? Usualmente, son borrados y no son tenidos en
cuenta, y lo siguiente es que se inicia el generador de ese comentario, esto es un error muy

recurrente, en las empresas se quiere crear un blog, pero pasa lo anterior, si a alguien no le



gusto, pone un comentario negativo, la empresa no da feedback, sino que lo borra, o busca
quién lo escribio, pero ¢por qué es un error hacerlo? La explicacion es simple, porque eso
genera desconfianza en los colaboradores, y puede que prefieran no interactuar por miedo a
alguna sancion o en un caso extremo el despido.

En una empresa generalmente llegan comentarios en que algunos colaboradores se sienten
insatisfechos porque su trabajo o sus ideas son tomados por otros, sin darles el crédito
respectivo, y esto genera un clima bastante oscuro. El miedo innecesario de las personas que
tienen altos cargos por el reconocimiento a sus subalternos de aquellas ideas, es el que lo
genera, pensar que por esto, pueden reemplazarlos o que ya no seran tenidos en cuenta para

la toma de decisiones.

Pues resulta que no es asi, se pueden encontrar ideas maravillosas que puedan engrandecer
los procesos de la compairiia, todos aportan un conocimiento desde un area distinta y eso es
valioso. En este punto se puede hacer una alusién a una pelicula famosa que quizé haya visto,

y para que se entienda a donde se quiere llegar con la idea anterior:

Anoche experimenté algo nuevo, una comida extraordinaria hecha por alguien Unico e
inesperado. Decir que ese plato y su cocinero pusieron a prueba mis preconceptos
equivaldria a incurrir en una subestimacion grosera, cuando lo cierto es que ambos

lograron conmover lo més profundo de mi ser.

Antes de este suceso, nunca escondi mi desdén por el lema del Chef Gusteau: “cualquiera
puede cocinar”. Pero, me doy cuenta, recién ahora comprendo sus palabras. No
cualquiera puede convertirse en un gran artista, pero un gran artista si puede provenir

de cualquier lugar” Mr Ego

Es importante retomar la Gltima parte en negrilla “Cualquiera Puede cocinar”, eso pasa con
las ideas, no todos se pueden dar una excelente idea, pero las ideas innovadoras pueden

venir de cualquier lugar.



En resumen, es necesario lograr la implementacion de lo que anteriormente se expuso para
enriquecer los procesos comunicativos, la importancia del flujo de mensajes hace que se
cumplan los objetivos de acuerdo con las politicas de la compafiia, sin perjudicar a nadie y

engrandeciendo a muchos.

Para identificar aquellos aspectos que fortalece la comunicacion interna 2.0, observe el
siguiente cuadro que expondra los cambios que han surgido hasta el momento:

Comunicacion interna 1.0

Comunicacion Interna 2.0

Informacién

Diélogo

Comunicacién como producto

Comunicacion como proceso

Receptor y emisor

Prosumidores comunicacionales

Unidireccion

Peer to peer comunicacional

Descendente y ascendente

Redes

Muchas afirmaciones

Muchas consultas

Datos

significados

Mucho password

Muchos accesos

Reservar informacion

Compartir didlogos

Odio a la critica

Celebracion del disenso

Grandes medios

Grandeza de personas

Terror a opinar

Celebracidn de las opiniones

Poder de la informacién

Poder de la conversacion

Pandptico informativo

Plaza publica Comunicativa

La comunicacion 2.0 es un reto de las empresas que aun tienen una cultura 1.0. Por esto,

tomar estos consejos le ayudard a fomentar una buena cultura que cambie el proceso de

comunicacion, por esto encontrara las siguientes recomendaciones:

Analice la comunidad

Establezca sus fortalezas y mejorelas

Establezca sus debilidades y conviértalas en fortalezas

Escuche a sus colaboradores
Interactle

Genere confianza




Realice un mapa de objetivos de sus colaboradores
Inspirelos
Lidérelos

Finalmente, para saber como medir esto, para saber si funciond o no, se tienen dos
alternativas, la primera es hacer un DOFA personal, preferiblemente e implementarlo con los
colaboradores, ¢por qué personal y no hacerlo a la empresa como es costumbre?, uno, porque
ese estudio generalmente lo realiza el &rea de mercadeo, y aqui se quiere identificar la
comunicacion, dos, es mejor personal, porque cada uno va a identificar su Debilidades,
Fortalezas, Amenazas y Oportunidades, y esta informacion servird para convertir esas
amenazas Yy debilidades en oportunidades. Segunda opcion, realice un analisis de impacto:
logros y desafios, aqui se hace una evaluacién a ese plan de comunicacion, cdmo se ejecuta,
y cémo aport6 al crecimiento de la organizacion y asi se identificard esos aspectos que
ayudaron o entorpecieron el proceso de comunicacion para cumplir los objetivos de la

compafiia.

Aunque el trabajo es aiin grande y bastante largo, es un desafio para los comunicadores que
deben lograr, para mejorar las capacidades del personal y lograr el cumplimiento de los

objetivos de la compafiia, y no solo de ésta, si no los retos personales de los colaboradores.



CONCLUSIONES

- La comunicacion es un proceso necesario para interactuar con otro ser vivo, no
importa el método o modelo que usemos, la evolucion nos da herramientas que
nos facilitan el proceso dia a dia.

- La Comunicacién Organizacional logra crear confianza y participacion a los
trabajadores de una empresa.

- Es importante entender que el proceso comunicativo mas adecuado es bilateral,
es decir, tiene que existir una retroalimentacion, esto enriquecera los procesos
comunicativos y operacionales de una empresa.

- Se puede lograr establecer relaciones de calidad y duraderas, relaciones que
aporten al desarrollo de una empresa.

- Eliminar las barreras la comunicacion y mantener abiertas los canales de
comunicacion

- A pesar de que la tecnologia nos brinda millones de herramientas para lograr un
proceso de comunicacion mas rapido y a veces eficaz, debemos enfocar nuestras
energias en las personas, recordemos que el capital humano es el mas importante
en cualquier organizacion.

- Laevolucién de la comunicacion nos puede dar una vision mas amplia de lo que
podemos implementar, lo que no podemos y lo que podemos corregir, es
importante revisarla continuamente para identificar esos cambios precisos.

- En la era actual hay que analizar qué medios debo usar para la implementacion
de mi estrategia comunicativa, basdndome en un estudio de la empresa y su
entorno.

- Los modelos de comunicacién muchas veces no cambian, se transforman,
evolucionan, por esto es necesario entenderlos para poder modificarlos.

- Los riesgos en la comunicacion sin duda son cada vez mayores debido a la
facilidad con la que se accede a la comunicacion, por esto, es necesario dentro
una estrategia de comunicacion, realizar un plan de riesgo, en caso de que las

€C0sas no salgan COmo esperamos.



- Las habilidades de los empleados muchas veces estan limitadas por su cargo o su
jefe, es necesario que se de libertad a las ideas, recordemos que las ideas pueden
venir de cualquier lugar.

- Unmensaje expresado con claridad, y en el canal adecuado de comunicacion, sera
un llamado a la accion por parte del receptor, lo contrario podria causar un
entorpecimiento de la misma.

- Aunque intentamos establecer una buena comunicacién de confianza y de
retroalimentacion, donde todas las opiniones son valiosas, también es sumamente
importante mantener el respeto entre cargos, la comunicacion formal, es el

lenguaje mas adecuado para mantener buenas relaciones en el ambito laboral.
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