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			Objetivos

			–Conocer los elementos y procesos propios de la comunicación empresarial, como caso especial de la comunicación en general.

			–Establecer planes de comunicación internas, aplicados a diferentes entornos organizativos.

			–Saber qué ventajas tiene el uso de las técnicas de Marketing hacia el interior de las empresas.

			1.1.Concepto de comunicación

			“La mayoría de las personas gastan más tiempo y energías en hablar de los problemas que en afrontarlos”. Henry Ford

			Hoy día, está teóricamente asumido que la comunicación es una actividad sustancial en la vida de la organización: es “la red que se teje entre los elementos de una organización y que brinda su característica esencial: la de ser un sistema” (Katz y Khan, 1986); “el cemento que mantiene unidas las unidades de una organización” (Lucas Marin, 1997); el alma o “el sistema nervioso de la empresa” (Puchol, 1997).

			Pero la comunicación no hay que entenderla únicamente como el soporte que sustenta las distintas actividades de la organización: la comunicación es un recurso, un activo que hay que gestionar.

			Aunque muchas empresas se dotan de un departamento específico denominado Comunicación, Gabinete de Imagen, Relaciones Públicas o de Prensa, no hay que caer en el error de pensar que la comunicación es solo función de un departamento, sino que debe asumirse por cada jefe y su equipo y, en general, por todo el personal de la empresa.

			“El conocimiento solo es poder cuando se comparte”. 

			Jorma Ollila, director general de Nokia

			[image: ]A ellos, el modelo Shannon-Wiener, que se dio a conocer a finales de los años 40 del S. XX, añadió los conceptos de “cantidad de información”, “fuente”, “canal”, “ruido” y “retroalimentación” (feedback).

			[image: ]

			1.1.1.Elementos del proceso comunicativo

			A continuación definiremos varios conceptos clave del proceso comunicativo:

			–Emisor: puede tratarse de cualquier individuo interno o externo de una organización o empresa. Es la fuente de comunicación, quien desea transmitir un pensamiento o idea a otro u otros.

			–Mensaje: es toda la información que se transmite y, si se logra una comunicación exitosa, será también todo lo que reciba el receptor. Es el producto real de la fuente codificada.

			–Código: la forma en que se estructurará ese mensaje, incluyendo la habilidad, la actitud, los conocimientos y el sistema socio-cultural.

			El código debe ser conocido por el emisor y por el receptor, pues, si no, no podrá ser descodificado y entendido. (Ejemplo: si el mensaje está codificado en un idioma como el español, el receptor también deberá conocer dicho idioma).

			–Canal: es el medio a través del cual se transmite el mensaje.

			El mensaje puede ser oral o escrito, a través de una red de ordenadores, una carta o por teléfono, etc.

			–Receptor: es el sujeto a quien se dirige el mensaje. Pero antes de que eso ocurra, el mensaje debe ser descodificado, proceso que requiere de las habilidades, actitudes y conocimientos previos del receptor así como de su atención (el receptor debe estar preparado para recibir el mensaje).

			–Retroalimentación: es el elemento que indica si hubo éxito o no en el proceso. Se sabrá que una información llegó adecuadamente al receptor si se recupera respuesta del mismo.

			–Ruido: todo aquello que (ya esté presente en el emisor, la transmisión o el receptor) entorpece la comunicación.

			[image: ]

			En la interacción de estos componentes, podemos diferenciar dos términos que comúnmente suelen definirse como homólogos: información y comunicación.

			[image: ]Es decir, al informar emitimos un mensaje hacia un receptor de forma unidireccional, mientras que al comunicar se establece una relación mucho más rica entre emisor y receptor en la que el mensaje tiene un carácter bidireccional.

			1.1.2.Tipos de comunicación

			La comunicación se puede clasificar en distintas tipologías dependiendo del canal utilizado, y el grado de interacción entre emisor y receptor, aunque también de la dependencia jerárquica existente entre uno y otro.

			Centrándonos en los dos primeros criterios:

			–En función del canal utilizado:

			∙Escrita: la que se realiza mediante la palabra escrita en un soporte, utilizando grafías, letras.

			∙Oral: la que se realiza mediante la palabra hablada, utilizando sonidos.

			∙No verbal: compuesta principalmente por expresiones faciales y gestos corporales.

			–En función del grado de interacción:

			∙Directa: es la comunicación que se desarrolla entre el emisor y el receptor en forma personal, cara a cara.

			∙Indirecta: es aquella donde la comunicación está basada en una herramienta o instrumento, ya que el emisor y el receptor están a distancia. Puede ser personal (hablar por teléfono, enviar un correo electrónico) o bien colectiva (periódicos, radio, libros).

			1.2.La comunicación empresarial

			[image: ]

			Históricamente, el proceso comunicativo se establecía de fuera hacia adentro, es decir, teniendo en cuenta únicamente a los clientes. Pero hoy en día, este proceso ha cambiado, favoreciendo procesos comunicativos de 360º entre la empresa, sus trabajadores y sus clientes externos.

			[image: ]

			La comunicación externa va dirigida al público externo: clientes, intermediarios, proveedores, competencia, medios de comunicación y público en general. Viene determinada por las personas que no tienen ninguna relación con la empresa o bien la tienen de manera muy limitada, sea esta geográfica, de productos o de servicios.

			Aunque está vinculada a departamentos tales como gabinetes de prensa o de Relaciones Públicas o al de Comunicación Corporativa, todos los miembros de la organización pueden realizar funciones de comunicación externa y de difusión de la propia imagen de la organización. Dentro de ella también se incluyen las campañas de marketing y publicidad.

			Tipos de Comunicación Externa

			Comunicación externa estratégica

			Consiste en conocer los datos de la competencia, las variables económicas y su evolución así como los cambios en legislación laboral y muchos más, con el fin de alcanzar una posición competitiva en el mercado.

			Comunicación externa operativa

			Se utiliza para el desarrollo diario de la actividad de la empresa, y es la más importante a nivel de conocer ya que es la que lleva todas las comunicaciones públicas externas de la empresa, tanto con proveedores, clientes, competidores, administraciones, etc.

			Comunicación externa de notoriedad

			Quiere dar a conocer a la empresa, tanto en mejorar la imagen como dar a conocer los productos. Es la que se encarga de la promoción, marketing, publicidad, patrocinios y otras actividades que hacen conocida la empresa de cara al exterior.

			La comunicación interna está orientada al público interno, que es el grupo de personas que conforman una institución y que están directamente vinculadas con ella. En el caso de una empresa, está integrado por accionistas, directivos, empleados, contratistas, etc.

			Esta comunicación puede producirse de manera:

			–Formal: donde el contenido está referido, a aspectos laborales únicamente. En general, utiliza la escritura como medio. La velocidad es lenta debido a que tiene que cumplir todos los procedimientos burocráticos.

			–Informal: donde el contenido de la comunicación, a pesar de estar referido a aspectos laborales, utiliza canales no oficiales (reunión en estancias fuera del lugar específico de trabajo, encuentros en los pasillos, las pausas del café o la comida, etc.).

			Dependiendo del tipo de interacción con estos grupos puede catalogarse en:

			Comunicación descendente

			Se trata de la comunicación formal más utilizada. Surge desde los directivos de la empresa y desciende a los distintos niveles de la pirámide jerárquica. Su finalidad es transmitir los diferentes mensajes corporativos de la Organización.

			Para este tipo de comunicación, se emplean herramientas y canales tales como:

			–Manual del empleado

			–Publicación institucional (revista, periódico, newsletter)

			–Cartas o comunicados internos a empleados.

			–Reuniones informativas

			Sin embargo, debemos tener en cuenta que ante los nuevos medios de comunicación y la cultura interactiva de las nuevas generaciones de trabajadores, la comunicación descendente o vertical tiende a quedar cada vez más obsoleta.

			Comunicación ascendente

			Son aquellos mensajes que circulan de abajo hacia arriba, surgiendo en la base de la organización y llegando a la alta dirección. Aunque hay muchas empresas reacias a este tipo de flujo informativo, este permite a los empleados plantear ideas y sugerencias, así como dar retroalimentación a la comunicación descendente.

			Entre las herramientas más utilizadas para ejecutar este tipo de comunicación están:

			–Buzón de sugerencias

			–Entrevista

			–Intranet

			–Correo electrónico

			–Círculos de calidad

			–Reuniones periódicas

			Comunicación horizontal

			Este tipo de comunicación suele tener un carácter más informal, ya que se produce entre personas o áreas de la empresa que se encuentran en el mismo nivel jerárquico.

			Las herramientas empleadas para ejecutarla son las siguientes:

			–Reuniones por departamentos o grupos de trabajo

			–Sesiones informativas

			–Correo electrónico

			–Redes sociales

			–Reuniones con otras divisiones (comunicación horizontal)

			Puede existir un desequilibrio entre el sistema de comunicación empleado por la compañía para su comunicación externa y el usado con fines internos, hasta el punto de que, a veces, los empleados acaban conociendo lo que ocurre en la empresa a través de las acciones exteriores: prensa, proveedores e incluso por la competencia. Esto evidencia la necesidad de una armonía entre las comunicaciones externa e interna, tanto más cuanto que la externa no se puede acallar. Dicha armonización ha de darse en los contenidos (por supuesto), en los procesos, en la cantidad y en el estilo.

			Como resumen, valga el siguiente esquema, donde se muestran los tipos de comunicación y los elementos que intervienen en la misma:

			¿CON QUIÉN COMUNICAMOS?
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							EXTERNA - HACIA EL ENTORNO SOCIAL

						
					

					
							
							Comunidad Financiera

						
							
							Comunidad Política
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			1.2.1.La comunicación interna en la empresa

			La comunicación interna en la empresa constituye uno de los elementos centrales para articular las relaciones entre los diferentes departamentos de la organización empresarial. Por eso, las organizaciones no pueden existir sin comunicación: si ésta no existe, los empleados no pueden saber que están haciendo sus compañeros, los administradores no pueden recibir información y los supervisores no pueden dar instrucciones. La coordinación del trabajo es imposible y la cooperación también se torna imposible, porque la gente no puede comunicar sus necesidades y sentimientos a otros. Podemos decir con seguridad que todo acto de comunicación influye de alguna manera en la organización.

			Otro de los objetos de la comunicación interna en la empresa es permitir el alineamiento del esfuerzo de todos sus integrantes.

			[image: ]

			En el caso contrario, los efectos son muy perniciosos para la organización, pudiendo producir un cuadro típico donde la comunicación interna no funciona o es deficiente. Este cuadro se caracteriza por:

			–Una directiva que ignora si los procedimientos se están siguiendo, si siguen siendo eficientes, si son inútiles, si se estorban entre sí o si se están generando procedimientos alternativos ajenos a su control.

			–Unos departamentos que deshacen el trabajo realizado por los otros o lo impiden, en la medida en que ignoran los objetivos de estos y los medios por los que pensaban llevarlos a cabo.

			–Unos individuos que desacreditan constantemente a sus responsables, viéndoles innovar o insistir en procedimientos que para ellos son demostradamente disfuncionales.

			1.2.1.1.Objetivo y funciones de la Comunicación Interna

			Como hemos visto, la comunicación Interna es el intercambio planificado de mensajes dentro del seno de una empresa. La comunicación interna es, pues, un interesante instrumento de gestión de RR.HH. y se integra en el contexto de las políticas de personal.

			Su objetivo principal consiste en establecer un conjunto de procesos de transmisión de la información, que permitan conseguir los objetivos de la empresa y de las personas. Este objetivo, plantea a su vez, los siguientes aspectos:

			–El desarrollo y mantenimiento de las relaciones interpersonales.

			–La facilitación las relaciones entre la empresa y las personas que la integran.

			–La elaboración de la información que recibirá el personal de la empresa respecto a los objetivos de la organización.

			–La orientación y desarrollo de la información para la motivación de los comportamientos de los trabajadores.

			En cuanto a las funciones, son tres las funciones que cumple la comunicación interna y que hacen posibles las múltiples ventajas que se derivan de ella, tanto para la organización como para las personas dichas ventajas:

			Implicación del personal

			Significa mantener una relación entre el individuo y la empresa para conseguir que aquel cumpla sus expectativas en el seno de esta, de manera que asocie la mejora de la empresa a su propia mejora. Esto se consigue gracias a la motivación, poniendo en marcha un plan de comunicación con los trabajadores de la empresa. Con ello, se conseguirá:

			–Que el trabajador se sienta motivado.

			–Que se le reconozca un lugar dentro de la empresa.

			Conseguir cambio de actitudes

			La dinámica de los últimos años respecto a los numerosos cambios que la sociedad está atravesando y la rápida incorporación de las nuevas tecnologías a la empresa, está demandando a la misma un cambio respecto a sus procesos comunicativos. Para producir dicho cambio, se hace necesario desterrar viejas ideas y procesos sobre el uso de la comunicación en la empresa: el enfoque comunicativo tradicional (lineal y jerárquico) ha de dar paso a otro flexible, capaz de dar respuesta inmediata a los problemas que se generan diariamente en la empresa. Y ello requiere un cambio actitudinal.
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Importante

De modo general, la diferencia fundamental entre ambos
reside en la respuesta del interlocutor (feedback): mien-
tras que la informacién no precisa feedback, la comunica-
cién para poder seguir estableciéndose, si la precisa.
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Importante

Efectivamente, cuando la comunicaciéon es eficaz, tiende
aalentar un mejor desemperio y promueve la satisfaccion
en el trabajo. Los empleados conocen mejor su funcién
en el trabajo y se sienten mas comprometidos con él.
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Ejemplo

Una conexién telefénica deficiente, falta de atencién
del receptor, uso de lenguajes diferentes, prejuicios a
la hora de entender el mensaje, gestos corporales que
contradigan lo que se dice, etc.
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Definicién
Emisor: puede tratarse de cualquier individuo intemo o
externo de una organizacién o empresa. Es la fuente de

comunicacion, quien desea transmitir un pensamiento o
idea a otro u otros.
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Ejemplo

La gestién del espafiol Lépez de Arriortda, que implica-
ba a los trabajadores de su empresa en los procesos
productivos y de toma de decisiones. Arriorttia defendia
que el control sobre el producto lo tienen los propios
trabajadores, por lo que también deberian tener voz y
voto en la produccién de bienes y servicios (en su caso
concreto, en la fabricacién de vehiculos). De esta ma-
nera, producia una mayor implicacién del personal, una
mejora de la autoestima del trabajador y una mayor inte-
gracién en su trabajo, lo cual, a su vez, causaba una op-
timizacién del trabajo y un abaratamiento de los costes.
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Definicién

La comunicacién empresarial se define como el inter-
cambio de informacién dentro y fuera de una empresa
con un fin previamente planificado. Se utiliza para verte-
brar los distintos procesos de comunicacion de las em-
presas e instituciones.
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