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LA COMUNICACION ORGANIZACIONAL COMO SOPORTE DE GESTION
PARA LA MEJORA CONTINUA DEL PERSONAL

RESUMEN

El hombre siempre ha buscado, a través de multiples métodos comunicarse, para obtener la
socializacion y la unidn con otras personas, Lainvestigacion tiene como objetivo: Analizar
la comunicacién organizacional como soporte de gestién para la mejora continua del
personal, la misma se sustentd en la Teoria de la Comunicacion Organizacional. En este
orden de ideas, la investigaciéon es de tipo descriptiva, basada en un disefio de campo,
analizando problemas en larealidad. Con €l propdsito de llevar a cabo la investigacion fue
preciso estudiar en detalle un grupo de personas o colectivo, la misma estar representada
por 40 personas. Para garantizar una comunicacion organizacional efectiva para la mejora
de la gestion empresarial, todos los empleados deben participar en las habilidades basicas
de comunicacion, empezando por desarrollar las siguientes. escuchar, comunicar y €l
disefio de un mecanismo eficaz de preguntas y respuestas, dentro de sus comunicaciones
internas o externas, trabajando como un solo equipo paralograr |os objetivos.

Palabras Clave: Comunicacion Organizacional, Canales, Redes, Dimensiones.

ABSTRACT

Man has always sought, through multiple methods to communicate, to obtain socialization
and union with other people, The research has as objective: Analyze organizationa
communication as management support for the continuous improvement of personnel, it
was based on Andrade's Theory of Organizational Communication. In this vein, the
research is descriptive, based on a field design, analyzing problems in reality. In order to
carry out the investigation, it was necessary to study in detail a group of people or
collective, which would be represented by 40 people. To guarantee effective organizational
communication for the improvement of business management, all employees must
participate in basic communication skills, starting with developing the following: listening,
communicating and the design of an effective question and answer mechanism, within their
internal or external communications, working as a single team to achieve the objectives.

Keywor ds: Organizational Communication, Channels, Networks, Dimensions.



INTRODUCCION

Haciendo retrospectiva en la historia de la humanidad, el hombre siempre ha
buscado, a través de multiples métodos comunicarse, para obtener la sociaizacion y la
unién con otras personas, en este orden de ideas, con € devenir de los afios han ido
surgiendo organizaciones de familia, trabajo y grupos con propositos comunes, cabe
destacar que uno de los objetivos principales es la comunicacién, organizacion, la
alimentacién, asimismo, la seguridad, la salud entre otros. En concordancia alo anterior, las
organizaciones fueron adquiriendo forma transformandose en complejas, adaptandolas alos

diversos avances de la ciencia, latecnologiay de lafilosofia.

En referencia, Gongora y Cicatelli (2013:7) define la organizacion de la siguiente
manera: “la organizacién esta compuesta por un conjunto de personas con una 0 mas
funciones asignadas’. En concordancia, con lo citado; la organizacion en si misma, es una
entidad cuya existencia obedece a una finalidad, constituida por individuos que trabajan
sujetos a una relacion, debe existir comunicacion entre ellos para lograr actividades
coordinadas, mediante la interaccion con e medio ambiente y al mismo tiempo un clima
interno caracteristico. Es importante sefidlar que lacomunicacion organizacional como
soporte de gestion para la mejora continua del personal, tiene como finalidad garantizar un
entendimiento claro de los objetivos de una organizacion, asimismo sus relaciones
interpersonales o que conlleva a tener un ambiente de trabgo agradable y que las

actividades fluyan de manera satisfactoria.

En Venezuela para e afo 2023, las personas son conscientes que las empresas se
preocupan cada vez més porque el trabajador o trabajadora, se sienta bien dentro de las
organizaciones, proporcionandole un excelente ambiente laboral; por tal razén, existe una
claratendencia de estas a buscar estrategias que puedan contribuir para su logro, entre esas
esta la comunicacién organizacional, que ha sido uno de los ges fundamentales para
enfrentar los retos concernientes a expansion en los mercados y la competitividad,
asimismo, la nueva era de la tecnologia, en este sentido, con una buena comunicacion la
formade pensar y actuar anivel interno y externo de la organizacién genera un cambio en
el comportamiento humano, tales como: actitudes positivas, decisiones acertadas,

soluciones de problemas y trabajo colaborativo, para dar frente a un mundo globalizado.



En este mismo orden de ideas, la comunicacion organizacional; paso a formar parte
importante para €l fortalecimiento y desarrollo de las instituciones, transformando los
vinculos, proyectando la préctica, € trabajo cooperativo, como un proceso transversal, que
hace una mejor gestion y apropiacién de la cultura organizacional, mediante la interaccion
de los empleados alrededor de las actuaciones de la organizacion. Haciendo referencia en
el estado Carabobo, la comunicacién se ha convertido en uno de los gjes centrales de las
empresas, ya que por medio de ella existe una mejora en las relaciones comunicativas, que
se ve reflgada en e desenvolvimiento del persona mostrando una mejor imagen e

identidad propia.

La investigacion tiene como objetivo: Analizar la comunicacion organizacional
como soporte de gestion para la mejora continua del personal, la misma se sustentd en la
Teoria de la Comunicacion Organizacional. Andrade (2005:17) expresa que la
comunicacion organizacional: “es € medio fundamental para €l hombre, puesto que a
partir de cierto limite de edad debe ser participe de una sociedad donde pueda obtener
beneficio econdmico que lo hace poder subsistir hoy en dia’. Como lo indica €l autor, €l
tema de la comunicacién toma diferentes perspectivas para muchos, 1o que hace que se

generen diferentes puntos de vista hacia esta tematica.

Es importante sefialar, que es un proceso socia, una disciplina y un conjunto de
técnicas que impulsan a las personas a crear vinculos generando un lazo de forma natural,
donde seran capaces de transmitir 1o que desean expresar. Por tal razdn, el saber
comunicarse, expresar adecuadamente ideas, conocer las formas correctas de hablar,
escribir y leer, forma parte de habilidades esenciales para la convivencia socia y €

desempefio tanto escolar como profesional.



Comunicacion or ganizacional

En referencia Chiavenato (2000:248) sefiala que: “la comunicacion implica la
transferencia de informacion y significado de una persona a otra. Es e proceso de

transmitir informacion y comprension entre individuos’.

La manera de relacionarse con datos, ideas, valores, entre otros. Una transaccion
entre un minimo de dos personas. Implica la capacidad de transmitir, comprender y recibir
ideas, pensamientos u otros de manera verba o no verba para transferir informacion con

exactitud.
Importancia de comunicacion organizacional

De acuerdo a Robbins (2009:355), define la comunicacion “como la transferenciay
comprension de significados’. Cualquier idea, por buena que sea, es estéril hasta que se
transmite y los demés la comprenden. La comunicacion perfecta, se daria cuando un
concepto o idea se transmitiera en forma tal que la imagen mental del receptor fuese
exactamente la misma que concibi6 el emisor. La comunicacion trasmite los mensajes de
un grupo a traves de tres tipos de comunicacion: oral, escritay no verbal. Principalmente
nos comunicamos por €l medio oral con discursos, rumores y/o chismes. Permite ser veloz

y obtener una retroalimentacion en tiempo minimo sobre la comprension del mensgje.

La comunicacion escrita puede darse a través de memos, cartas, correo, mensajeria
u otro medio que permita simbolos o palabras escritas. Usualmente es preferible como
medio tangible que se transmitié un mensaje, permite realizar consultas sobre e mismo
contenido enviado y hacer referencias en base al mensagje. No obstante, puede tomar mayor
tiempo en realizar e mensgje antes de enviarlo a un receptor y la retroalimentacion puede

no ser inmediata a diferencia de la comunicacién oral.

Por ultimo, est& la comunicacion no verbal; puede entenderse como una mirada, un
gesto de manos, una expresion corporal, tono de voz u otras muestras fisicas. El lenguaje
corporal como también se le conoce, como un agregado a la comunicacion verbal y con
frecuencia agrega complgjidad ala comunicacion, pues no es preciso y puede o0 no tener un

significado asociado.



En referencia Hellriegel y Slocum (2009:11) existe también la comunicacion
asertiva, “expresar con confianza lo que se siente, piensa y cree, a tiempo que respeta €
derecho de otros a tener puntos de vista diferentes’. Este tipo de comunicacion no es
mencionado por otros autores, pues se sobreentiende como un requisito existente para

mantener una comunicacion eficiente y transparente entre emisor y receptor.
Canalesy redes de comunicacion or ganizacional

Asi como existen tipos de comunicacion, también la direccién de donde nace el mensgje y

el cana autilizar. Segun Chiavenato (2000), existen tres tipos de canales formales:

e La comunicacion descendente, procede de la direccion o alta gerencia (el tope
de la jerarquia). Se suele utilizar para transmitir instrucciones, politicas,
servicios o temas de carécter obligatorio. Como, por gemplo: lineamientos,
procedimientos, politicas, instrucciones u otrainformacién obligatoria.

e Lacomunicacion ascendente, la cual circula desde la base de la empresa hacia
arriba, suele ser el didogo diario, un buzon de informacion o las encuestas de
clima o satisfaccién que se toman cada cierto periodo. Su objetivo es obtener
informacién que el empleado no manifiesta en ambientes formales, pero pueden
repercutir en su desempefio o el climalaboral.

e La comunicacion horizontal. Este tipo se efectUa entre personas de jerarquias
similares, busca la coordinacion y armonia de sus miembros. Este estilo a su
vez, puede replicarse entre personas de distintas jerarquias, manteniendo €l
sentido de igualdad. (p.1)

Dimensiones de la comunicacion or ganizacional
En referencia Restrepo (1995), plantea €l establecimiento de cuatro (4) Dimensiones, las
cuales estan presentes en los procesos de comunicacion al interior de una organizacion, a
saber:
1. Informacion: en € configurador de las operaciones que son objeto de
cada organizacién. Esta dimension hace referencia a todas y cada una de las
transacciones de planificaciéon y control, que se realizan para que la

organizacion entre en funcionamiento.



2. Divulgacion: son todas las actividades estructuradas para exteriorizar ala
organizacion en su entorno.
3. Generador de Relaciones: las cuales estan encaminadas a la formacion,
lasocializaciony /o €l refuerzo de procesos culturales.
4.Participacion: en donde explicitamente se le da la palabra a otro, se le
escuchay se lereconoce. (p.78)

METODOLOGIA

La presente investigacion permite estudiar la realidad expuesta, en cuanto a la
comunicacion organizacional posee carécter social, porque vincula personas con diferentes
roles dentro y fuera de la organizacion. Al mismo tiempo, el aspecto técnico de la
comunicacion organizacional gestiona € flujo de informacién dentro de la organizacion, asi
como su entorno, la transmision de ideas y mensajes es cada vez més eficiente, debido

al avance tecnoldgico de las Ultimas décadas.

Es importante sefialar que, la comunicacién organizacion para una mejor gestion, es
ese conjunto de acciones, y actividades que se llevan a cabo para transmitir o recibir una
informacion determinada a través de diversos medios, con la finalidad de alcanzar los
objetivos planteados dentro de una institucion u organizacion empresarial.  En este orden
de ideas, la investigacion es de tipo descriptiva, en referencia Delgado de Smith (2008:249)
“estan dirigidas a resefiar las caracteristicas primordiales de un fendmeno, siendo
obligatoria una precision en e momento de la medicion de las dimensiones objeto de
estudio”. Vale decir, este tipo de investigacion da un gran aporte al medir, aunque sea de
manera independiente, 10s conceptos, variables o dimensiones, ello permite saber como esy
cuales son las maneras que estos tienen de manifestarse, en e caso particular en la

comunicacion.

En este sentido, las investigaciones de tipo descriptivo, trabaja sobre realidades de
hechos, y su caracteristica fundamental es la de presentar una interpretacion correcta,
ademés sirve para analizar como es'y como se manifiesta un fendmeno y sus componentes.
En concordancia a lo anterior, se encuentra basada en un disefio de campo, analizando
problemas en la realidad, con el proposito bien sea de describirlos, interpretarlos, entender

su naturalezay los factores constituyentes en la comunicacion.



Segun Martinez (2006:88) el disefio de campo “es aquella actividad que consiste en la
recoleccion de datos directamente de la realidad donde ocurren los hechos, sin manipular o
controlar las variables.”. Es decir, estudia los fendbmenos sociales en su ambiente natural.
El investigador no manipula variables debido a que esto hace perder el ambiente de
naturalidad en el cual se manifiesta.

Con €l propésito de llevar a cabo lainvestigacion fue preciso estudiar en detalle un
grupo de personas o colectivo determinados, por lo cual Picon y Melian (2014:103) sefialan
“la unidad de andlisis puede configurarse como una integracion de dos 0 mas cuerpos
tedricos que en forma complementaria ofrezcan mejores respuestas al problema planteado”.
La misma esté representada por 40 personas.

Cabe destacar, que, para la recoleccion de datos, se empled la técnica encuesta, la
misma, encierra un conjunto de recursos destinados a recoger, proponer y analizar
informaciones para lo cual hace uso de un cuestionario u otro tipo de instrumento. Delgado
de Smith (2008:284) “es |a recopilacion de datos que se realizan de forma escrita por medio

de preguntas abiertas, cerradas, dicotémicas, por rasgos, de opinién mdltiple’.

Cabe destacar, que se redizd a través de preguntas abiertas, brindando la
oportunidad a los participantes de expresar de forma amplia sus opiniones, donde
inicialmente se explicd la importancia del presente estudio, asi como el objetivo; seguido a
esto se les pidi6 que valoraran sus percepciones con respecto a la comunicacion
organizacional, dando las respuestas a los items planteados en € instrumento. La
investigacion fue realizada en una empresa fabricante de pinturas ubicada en Valencia
estado Carabobo.

Lavalidez de contenido de acuerdo a Delgado de Smith, Colombo y Orfila (2002:72)
“...estarepresentada por el grado en que una prueba representa el universo de estudio”. Por
tal motivo, deben seleccionarse los indicadores e items de tal manera que estos respondan a

las caracteristicas peculiares del objeto de estudio



RESULTADOS

Para Scheinsohn (1993:3) afirman “la comunicacion, es un hecho fundante de las
relaciones en las organizaciones, las cuales se entablan, mantienen y fomentan a través de
elld’. Esimportante sefidlar que, €l acto comunicativo faculta el entendimiento entre la alta
gerencia y los empleados, en la medida en que trata de articular los diversos intereses,

expectativas y necesidades conducentes.

Tabla 1. Encuesta

L a comunicacién organizacional como soporte de gestion parala mejora
continua del personal

N° items

1  ¢Parausted qué eslacomunicacion?

2  ¢Qué elemento consideraindispensable para que exista la comunicacion?

3 ¢Cudles son los canales de comunicacion que utiliza con mas frecuencia para
realizar sus actividades de trabgj0?

4  ¢Por cua medio de comunicacion usted se entera de los cambios que se dan
en laorganizacion?

5  ¢Considera usted que cuenta con las destrezas necesaria para comunicarse?

6 ¢Como calificalas habilidades de |os gerentes para comunicarse con su

equipo de trabgo?
7  ¢Cudles son los problemas de comunicacion en laempresay como podrian ser

resueltos?
Fuente: Propia (2023)

Por lo anterior descrito, mediante la encuesta realizada a grupo de personas
participantes en la investigacion, se obtuvieron los siguientes resultados: La comunicacion
es un proceso social destinado a satisfacer necesidades de la poblacién, basado en la
interaccion con la finalidad de transmitir informacién a dos 0 més personas. Es importante
mencionar, que para que se dé el proceso de comunicacion, debe existir, emisor, mensgjey

receptor del mismo.

En este orden de idea, para que exista una buena comunicacion dentro de la
organizacion, las personas deben desarrollar habilidades, ser mente abiertas, asertivos, tener
empatia, claridad y concision a expresar ideas, respeto por la opinion de los demés,
contacto visual, porgque dentro del proceso comunicativo, no solo es importante saber

comunicar bien el mensgje, sino que en algin momento se quiere sentirse escuchado.



Respeto a las habilidades gerenciales, expresan que tienen buen trato, el ambiente
laboral es de buena calidad, sin embargo, falta desarrollar estrategias de comunicacion para
la mejora de las relaciones organizacionales. Haciendo énfasis que la comunicacién

organizacional ayudariaen latransformacion de la gestion empresarial.

En este sentido, para que se dé el proceso comunicacién debe existir emisor, mensge y
receptor, son conceptos que nos ayudar a comprender la complejidad de los procesos
comunicativos presentes en las interacciones sociales. Por consiguiente, son los pasos que
se deben tomar para lograr una comunicacion exitosa. La comunicacion es un proceso, y si

este proceso se rompe, entonces fallara la misma.

Para garantizar una comunicacion organizacional efectiva para la mejora de la gestion
empresarial, todos los empleados deben participar en las habilidades basicas de
comunicacion, empezando por desarrollar las siguientes: escuchar, comunicar y €l disefio
de un mecanismo eficaz de preguntas y respuestas, dentro de sus comunicacionesinternas o
externas, para este fin se necesita un plan de comunicacion para asegurarse que sus

empleados trabajan como un solo equipo paralograr |os objetivos.

Cabe destacar, que poniendo en practica una buena comunicacién organizacional, hara
una excelente gestion, con la practica de estas habilidades hara que los empleados se
sientan importantes, que su opinion es valorada, quedando evidente en e aumento de su

rendimiento laboral.

Dentro de esta premisa, € trabgo en equipo tiene € propodsito de promover la
participacion activa, exhortando a todos los involucrados a propiciar cambios Yy
transformaciones que den respuesta a los problemas como a las exigencias del entorno,
transformando a la organizacion.

De este modo las empresas se enfrentan al reto de transformar su modelo organizacional
para adaptarlo a las nuevas condiciones de competencia, por lo que resulta cada vez mas
necesario conocer y poner en préacticalos instrumentos de direccion y gestion empresarial.



Para Torrent y Ficapal (2010) expresan:

Lainversion y el uso de las TIC no se generalizan en avances de
productividad sino hasta que las empresas y sus trabajadores
alcanzan las competencias tecnolégicas, formativas, organizativas,
laboralesy culturales necesarias. (p. 5).
El uso de las novedades tecnol dgicas se ha extendido considerablemente en |os Ultimos
anos. Los desafios que plantea la eradigital hacen que las tecnologias de lainformacion y
la comunicacién sean las herramientas indispensables para obtener y compartir €l

conocimiento.
REFLEXIONES

Como resultado de este articulo de reflexion del trabajo empirico realizado en
Pinturas Everest C.A, ubicada en Valencia estado Carabobo, se puede afirmar, que la
comunicacion organizacional, es de vital importancia para una mejor gestion del personal.
Y a que la misma facilita la interaccién dentro de las relaciones interpersonales, €l trabajo

cooperativo, asimismo, €l logro de metas pautadas de una manera asertiva.

Es decir, la comunicacion es fundamental en el trabajo, ya que sin ellano existiria el
trabajo en equipo, ni € liderazgo, ni feedback alguno dentro o fuera de la organizacion, de
alli su importancia. Todo ello contribuye a la creacion de un ambiente de trabajo optimo
para la empresa porque la vincula con el entorno y permite el intercambio de informacién
entre todos los miembros de los diversos niveles y entornos laborales existentes en la

organizacion.

Por tal razon, es de vital importancia para las relaciones y la gestion de los seres
humanos; en lo que se refiere al ambiente laboral, ya que facilita el intercambio de ideas, la

generacion de objetivos comunes para €l avance de la organizacion.

Desde hace muchos afios la comunicacion ha ido en progreso, ya que siempre €l
hombre por naturaleza ha buscado |a forma de siempre estar comunicado, hoy en dia con la
era digital esta siendo fluido el mantenerse comunicados con familiares, compafieros de

trabajo y anivel social.



La mayoria de los problemas que se presentan tanto en las organizaciones
empresariales como a nivel individual, tienen su origen en la falta de comunicacion al
momento de dialogar y relacionarse los unos con los otros. Gran cantidad de personas
enfrentan momentos dificiles en la vida debido a la dificultad que tienen para realizar
reclamos cuando enfrentan algun suceso, pues tienen dificultades para reconocer y expresar

gratitud por el buen trabajo realizado por los demés.

En el contexto actual, los cambios a todo nivel se dan de manera acelerada, por €ello
es imprescindible que las organizaciones empresariales cuenten con estrategias adecuadas
que les permita adaptarse a dichos cambios, no solo con la idea de difundirlos, sino con la
finalidad de que los miembros de la organizaciéon los conozcan, los interpreten y los
integren a sus objetivos personales generando sinergia para alcanzar los logros

organizacionales.

La comunicacion, es indispensable para satisfacer la necesidad de coordinar
apropiadamente |a interdependencia entre las diferentes estructuras y puestos de trabgo,
para evaluar procedimientos y resultados. Mientras mayor sea la independencia mayor sera

la necesidad de una comunicacion oportunay eficiente.

Este intercambio de informacion, es completo cuando el receptor logra reproducir
mentalmente el mensaje de igual manera que la persona que lo transmite. La posibilidad de
gue un grupo logre existir sin comunicacion es nula, ya que esta permite el contacto entre

SEres.

L as funciones mas importantes de la comunicacion son ensefiar, informar, controlar,
expresar, evitar algin malentendido, confusién y servir como una plataforma para las

relaciones entre las personas.

Es por esto que los procesos comunicativos, son en muchas ocasiones los
indicadores de los avances o el funcionamiento de las actividades, tareas y demas acciones
individuales o grupales. Es un sistema que implica un subsistema técnico y humano, es
decir, los medios que se utilizan para enviar informacion y las personas que se comunican

entre si directamente, estan interrelacionados y son interdependientes.



En conclusion, los canales de comunicacion son los medios a través de los cuales las
personas se comunican a interior de una organizacion. Si se utilizan los canaes
inapropiados para una determinada tarea o interaccion es probable que se produzcan
consecuencias negativas. Son los medios los recursos utilizados para establecer un

intercambio de mensgjes entre emisores y receptores.

Esto facilita un mecanismo de interpretacion, induccién y relacion entre los
miembros de la organizacion, afinal de poder ofrecerles respuestas a sus inquietudes, dudas
e incertidumbres, en torno a las acciones o grupo de acciones que puedan representar de
modo objetivo y subjetivo, ventgjas, oportunidades, debilidades 0 amenazas para sus

intereses, anhelos y expectativas dentro de la organizacion.
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