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Ensayo sobre la comunicacién efectiva de los gerentes en las organizaciones.

La comunicacién es fundamental para la eficiencia gerencial. Todo gerente debe
comprender bien sus habilidades de comunicacién y entender los retos que esta
implica. Pero la comunicacion efectiva no es asunto facil. Tendemos a pensar que no se
requiere de habilidades o de experiencia para comunicarnos porque estamos seguros
que todos nos comunicamos de alguna forma u otra. Por otro lado, surgen
constantemente nuevas perspectivas en la comunicacién, que no terminamos de
entender completamente. Es por ello que los sistemas de comunicacion a menudo
fallan, a veces con consecuencias desastrosas.

Cuando la comunicaciéon en cualquier tipo de organizacién funciona correctamente, se
logran anticipar y subsanar més facilmente los obstaculos y se obtienen de una mejor
manera los resultados que se desean.

Por lo anterior, la intencidon de este ensayo es enfatizar la gran importancia que tiene
para las organizaciones que los mensajes lleguen al receptor de la forma mas
adecuada posible, como también entender de una manera facil como es el proceso de
una comunicacion efectiva y la trascendencia de saber escuchar para que la
comunicacién sea realmente eficiente.

No es posible pensar en una sociedad sin comunicacién. Desde el principio de los
tiempos el Homo Sapiens a través de la evolucién siempre fue encontrando la manera
de mejorar su forma de comunicarse, primero logré que su comunicaciéon verbal fuera
cada vez mas fluida, luego comenzaron los simbolos con el arte rupestre, los
petroglifos, pictogramas e ideogramas. Mas recientemente, en la edad de bronce, 4000
A.C., ya datan los primeros sistemas de escritura con los sumerios en el viejo mundo y
los olmecas en América. Desde Jesucristo hasta mediados del siglo XV con la invencion
de la imprenta por Johannes Gutenberg la forma mas comun de comunicacion era la
verbal o hablada, existian pocas personas que escribian los comunicados de un Rey de
un imperio o comunicados de la Iglesia, llevar un mensaje de un lugar a otro podia
tardar meses incluso afios. Ya con la imprenta, la comunicacion escrita adquiere gran
importancia y se masifica el conocimiento. A finales del siglo XIX, con el
descubrimiento de la electricidad, su transmisiébn y otros grandes inventos, se
revoluciond definitivamente todo el tema de la comunicacion entre los hombres. Hoy en
dia los sistemas satelitales y la internet han dado un completo giro a la comunicacion
hasta el punto que las nuevas tecnologias logran que se tengan teleconferencias entre
dos 0 mas personas que se encuentran en diferentes partes del mundo en una misma
sala.

Es importante aclarar el término comunicacion, por definicion de la Real Academia de la
Lengua Espafiola (2001):

- Trato, correspondencia entre dos 0 mas personas
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- Latransmision de sefales mediante un cédigo comun al emisor y al receptor.

Como lo indica la RAE, el acto de comunicar se nota sencillo, pero lo que mas debe
importar en el momento de ser enviado un mensaje es que realmente sea efectivo. En
las organizaciones, la comunicacion tiene un propésito fundamental y es transmitir
mensajes adecuados en los cuales se difundan de manera clara los objetivos y las
politicas de la organizacion.

De la misma manera, entendemos la comunicacion en las organizaciones como un
proceso mediante el cual un individuo o una de las partes de la organizacion se pone en
contacto con otro individuo u otra de las partes. Esto nos clarifica el hecho de que la
comunicacién es una herramienta de trabajo importante con la cual los individuos
pueden entender su papel y pueden desempefiar de acuerdo a las necesidades de la
organizacion.

A lo anterior se afiade que las organizaciones deben asegurarse que los mensajes y las
diferentes érdenes que se imparten lleguen convenientemente a su destino; de nada
sirve que un gerente esté convencido que sus mensajes estén siendo plenamente
ejecutados si la comunicacién ha sido afectada de alguna manera o ha sufrido algin
quiebre antes de llegar al receptor.

La comunicacion efectiva como proceso.

Se puede afirmar, que la comunicacidon organizacional es un proceso que ocurre entre
los miembros de una colectividad social. Al ser un proceso, la comunicacién dentro de
las organizaciones consiste en una actividad dinamica, en cierta forma en constante
flujo, pero que mantiene cierto grado de identificacion de estructura.

No obstante se debe considerar que esta estructura no es estatica sino cambiante, y
gue se ajusta de acuerdo con el desarrollo de la organizacion. Mientras mas se conozca
esta estructura, mas eficiente sera el resultado de Ila comunicacion.
Independientemente de la estructura que tenga una organizacion, todo su accionar
funcionara como un sistema. Un sistema esta compuesto por una serie de actividades
interdependientes que al integrarse forman un conjunto especifico de objetivos. Por lo
tanto, la comunicacion en las organizaciones se considera como un proceso que se
lleva a cabo dentro de un sistema determinado de actividades interrelacionadas.

Con esto llegamos a que la comunicacion entre los miembros de una organizacién
implica la creacion, intercambio (recepcion y envio), proceso y almacenamiento de
mensajes.

A pesar del hecho de que las organizaciones han existido desde los tiempos biblicos de
una u otra forma, no fue sino hasta principios de siglo XX que las teorias formales de la
organizacién fueron desarrolladas y diseminadas ampliamente. La mayor parte de estas
teorias establecen principios claros acerca de la comunicacién en las organizaciones o
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hacen suposiciones implicitas acerca del rol de la comunicacion de las organizaciones
eficientes.

En lo expuesto anteriormente, queda claro que en la comunicacion debe haber un
proceso de intercambio para que los mensajes queden claros. Por esto la importancia
de la retroalimentacion en todo el proceso.

Asi mismo, la comunicacién no se puede ver como una linea recta que va desde un
emisor hacia un receptor, sino que es realmente una relacion circular entre varios
elementos que junto con la retroalimentacion dan el verdadero sentido a la
comunicacion efectiva.

Los elementos se encuentran relacionados entre si de tal forma que el resultado del
andlisis efectuado en uno tiene impacto en los otros. Por ejemplo, en la eleccion del
canal por el que se va a realizar el comunicado se debera considerar tanto a la
audiencia como la cultura y el mensaje. Para poder entender estas relaciones, es
conveniente hacer un analisis y formular la estrategia mas adecuada para cada
elemento.

En la gréfica se puede observar como funciona el adecuado proceso:

El proceso de la comunicacion efectiva

ruido ruido

mensaje /mensaje
EMISOR —>—> CANAL —>—> RECEPTOR

mensaje

A

< RETROALIMENTACION

| AN

ruido

Fuente: el autor




Siempre serd necesario un propoésito adecuado para que haya lugar la buena
comunicacion, este proposito debe ser expresado como un mensaje a transmitir. Este
mensaje, es creado por una fuente o emisor y debe llegar a un receptor.

Para que llegue el mensaje al receptor, este debe ser transmitido por un canal, el cual
es el medio por el cual viaja el mensaje. De acuerdo a la importancia o la necesidad, la
organizacion debe establecer cuales son los canales formales para transmitir
efectivamente un comunicado.

Durante el movimiento dindmico del mensaje desde el emisor hacia el receptor por el
canal establecido, existen dos partes importantes, una es la codificacion del mensaje y
la otra es la decodificacion. Estas son limitadas por las habilidades, actitudes,
conocimientos y sistemas socioculturales de quien emite el mensaje y quien lo recibe.

Asi como el emisor tiene la capacidad de escribir o hablar, el receptor debe tener la
capacidad de leer o escuchar, y ambos deben ser capaces de razonar.

Finalmente, para garantizar que el proceso de la comunicacion sea efectivo debe haber
una retroalimentacion, que actia como la verificacion del éxito que se ha tenido al
transmitir el mensaje.

Es importante resaltar que un elemento importante en toda comunicacién es la
confianza que existe entre emisores y receptores, ya que esta impacta de manera muy
relevante a la eficacia del mensaje. Es muy significativo que exista confianza entre los
interlocutores para que el flujo de comunicacién no se limite.

Los canales de comunicacion formal e informal en la organizacion.

En las organizaciones se establecen de manera muy sencilla dos formas de transmitir la
comunicacion, una es informal y la otra es formal. La comunicacion formal obedece a
unos adecuados procedimientos con los cuales los mensajes son transmitidos
siguiendo estandares y se direccionan de acuerdo a la eficacia que se desee obtener.

La comunicacion informal es la que hace que el comun de los individuos de la
organizacioén interactien en diferentes areas, su caracteristica es espontdnea y es una
forma sencilla de transmitir informacion.

La idea de que tanto el individuo como la institucibn necesitan organizarse y
comunicarse, es de gran aceptacion. Es importante hacer énfasis en que una
organizaciéon moderna constituye ante todo una composicién social de seres humanos
en donde es preciso que exista una estructura, una jerarquia necesaria para que se
logren los fines que la organizacién se propone.

Siendo asi y por tratarse de seres humanos, el factor esencial de la conducta de una
organizacion es la comunicacién en todas sus direcciones y en todos los niveles a
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través de los elementos del proceso de comunicacion. Para esto se deben distinguir
muy bien los canales mediante el cual se transmiten los mensajes; es decir, distinguir a
la linea de personas a través de las cuales pasan estos y, actualmente, la utilizacion de
las tecnologias.

El andlisis de la comunicacion organizacional engloba las préacticas 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.

Entonces establecemos que los flujos de comunicacion se encuentran compuestos por
el conjunto de estos canales y representa en si la estructura de la organizacion desde el
punto de vista de las interrelaciones de comunicacion, lo cual puede ayudar a elevar la
eficiencia del proceso de las comunicaciones, es decir que se logre transmitir
efectivamente un mensaje.

El fluo de mensajes entre las personas sigue un camino denominado Red de
Comunicaciones. La direccion de la red ha sido tradicionalmente dividida en
comunicaciones ascendentes, descendentes y horizontales, dependiendo de quién
inicia el mensaje y quien lo recibe. En definitiva la forma en que se mueve un mensaje
dentro de un sistema se deduce como proceso seriado (Robbins, 2004).

Por proceso seriado se entiende el camino paso a paso que sigue la comunicacion
dentro de la organizacion, es decir, el proceso de persona a persona.

La existencia de los sistemas permite que al darse la comunicacién en todas las
direcciones se fortalezcan las redes formales, asi se tienen bajo control las redes
informales.

Retomando a Robbins (2004), cuando hablamos de flujos de comunicacion, nos
referimos a los procesos de comunicacion que se llevan a cabo al interior de la
organizacion de acuerdo a la estructura formal (organigrama) y éstos pueden ser de la
siguiente manera:

a. Descendente:

Es la que fluye desde un nivel superior en la organizacién hacia niveles inferiores.
Cuando los administradores, jefes de area, gerentes de division o directores se
comunican hacia sus subordinados generalmente se efectlia mediante este patron.

Con lo anterior se entiende que sus funciones principales son las de coordinar,
informar, motivar y controlar. Se usa para asignar metas, dar instrucciones de trabajo,
informar a los subordinados de politicas y procedimientos, sefialar problemas que
necesitan atencion y ofrecer retroalimentacion acerca del desempefio.
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b. Ascendente:

Esta funciona en direccion contraria al anterior enunciado, la comunicacion ascendente
fluye desde niveles inferiores hacia los superiores en las organizaciones. Se utiliza para
brindar retroalimentacion a los superiores, informarles del progreso hacia las metas e
informar de problemas actuales. La comunicacion ascendente permite que los
administradores de nivel superior se mantengan actualizados acerca de la forma como
piensan los empleados sobre sus puestos, los compafieros de trabajo y la organizacién
en general. Dentro de sus funciones se encuentra la de comprobar la recepcion del
mensaje, evaluar, informar y sugerir.

Por lo expuesto, las organizaciones confian en la comunicacion ascendente para
obtener ideas sobre como pueden mejorarse ciertos aspectos dentro de ella. Ejemplos
claros son los informes de desempefio preparados por los niveles inferiores para su
posterior revision por parte de la administracion media o superior. Asi también, los
buzones de sugerecias, las encuestas de ambiente laboral, procedimientos de quejas y
conversaciones superior-subordinado en sesiones informales sirven enormemente para
gue exista una adecuada fluidez en este tipo de comunicacion formal.

c. Horizontal:

Cuando la comunicacion tiene lugar entre mismos compafieros de trabajo, entre
miembros de grupos de trabajo del mismo nivel o en general entre cualquier personal
de nivel horizontal equivalente, se puede describir como una comunicacién horizontal.

Este tipo de comunicacion es muy efectiva, porque permite ahorrar tiempo y facilitar el
intercambio de ideas que redundan en mejorar las acciones y acelerar algunos
procesos y decisiones. Aqui la funcién primordial es la de intercambio, coordinacién y
apoyo entre el personal de la misma posicion jerarquica.

Conviene subrayar, que no se puede tampoco desconocer que pueden crear conflictos
disfuncionales cuando se altera de algin modo la comunicacion formal vertical, sea
ascendente o descendente, puesto que al facilitarse asi mucha fluidez de informacion
se podria pensar que es facil prescindir del superior para lograr que se hagan las cosas.

Indiscutiblemente la comunicacion formal sera altamente efectiva desde el punto de
vista gerencial cuando se produzca la respuesta que se espera de los empleados, ya
que por mas brillante que sea el mensaje, no servira de nada si no se obtiene el
resultado deseado.

Dentro de la organizacion también encontramos la comunicacion informal, la cual con
frecuencia toma la forma de noticias, comentarios y rumores. Gibson y Donelly (2000)
presentan la siguiente tipologia:



a. Castillos en el aire: Rumores anticipatorios a una situacion de la empresa.

b. Conductores de cufia: Son los mas dafinos y suelen difundir rumores tales como:
“Mary logro el ascenso, porque se acostod con el jefe”, “Antonio tiene SIDA”. Este tipo de
rumores son muy dafiinos y destruyen lealtades.

c. De recta final. Suelen anticiparse a una situacion final. Por ejemplo: la empresa se
fusionara, habra cambios de jefe, Maria cambiara de empleo.

La comunicacion informal suele expresarse en su forma mas comun a manera de
rumor, de acuerdo con Dalton (1970) los rumores suelen tener en promedio méas del
70% de sus datos como veraces, entonces, cabria preguntarnos, ¢Por qué la
comunicacion informal genera tantos problemas? Sin duda, porque los rumores
generan inestabilidad en la organizacion y conflictos entre los actores organizacionales.

Ante esa situacion es importante detectar a tiempo la naturaleza y el blanco del rumor,
a fin de aclararlo en una relacion cara a cara. La comunicacion verbal, utilizando la
palabra como signo linglistico, es de gran importancia en la organizacién; sin embargo,
es complementada con la comunicacion no verbal, la cual es analizada posteriormente
para completar un proceso de comunicacién. Sabemos que la comunicacion es parte
esencial en nuestra vida para poder realizar nuestra labor en alguna organizacion.

En la revista Noticias Financieras (2011), Sugano manifiesta que uno de los principales
factores que atenta contra una buena comunicacion interna, y por ende causa dafio a la
buena imagen de la empresa, es el hecho de que la gerencia no sepa tratar con los
infaltables rumores.

Es imposible que en el seno de una institucion no se generen rumores. Lo que debe
hacerse es ir directamente a la fuente y también dar la confianza y tranquilidad
necesarias a los trabajadores para que pregunten, sin temor, a los gerentes y jefes
sobre las dudas que tienen. Las respuestas que recibiremos pueden gustarnos o no,
pero es lo real y no algo que imaginamos sin fundamento alguno, indica

Afade que si se ven desde el punto de vista econdmico, los rumores son costosos para
la organizacion, pues no solo se debe tener en cuenta el tiempo y el esfuerzo que a la
alta gerencia le puede tomar disiparlos, sino también el tiempo que los empleados
(aunque no quieran) pasan pensando en los mismos. Todo ello redunda en
distracciones y errores de trabajo

A lo que se refiere la comunicacion informal, los superiores no tienen ningdn tipo de
poder para manejarla, ya que esta se da dentro de la organizacion de una manera
espontanea, se puede lograr dentro de un mismo departamento de trabajo como lo
puede ser recursos humanos, contabilidad, produccion, ventas, etc. o entre los
departamentos. Esta se va dando conforme los miembros de la organizacion
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interactian entre ellos. Estas comienzan por amistad o por empatia. Aqui no existe
ningun tipo de control sobre sus desempefios personales entre ellos.

En resumen, existen y coexisten dos tipos de comunicacién dentro de la organizacion
que son la comunicaciéon formal y la comunicacion informal. Estos dos tipos de
comunicaciones son inevitables dentro de nuestro entorno laboral y se dan
paralelamente.

Con todo y lo anterior, las personas que dirigen la instituciébn son responsables de la
comunicacién formal, ellos llevan el control de como, cuando y donde se da esta
comunicaciéon y légicamente por el medio que se hara llegar. Existen varios medios
como lo son manuales, cartas, circulares, organigramas, funciones de puestos, entre
muchas otras. Es la organizacion planeada, la que se encuentra en un papel. En esta
comunicacién se puede controlar hasta los comportamientos de las personas, para
tener un muy buen desempefio laboral.

Se puede concluir que los dos tipos de comunicacién son necesarios para el buen
funcionamiento de la organizacién, ya que es necesario estructurar la comunicaciéon
formal para llevar un control sobre el desempefio del trabajador y no podriamos trabajar
sin una comunicacion informal, ya que es inevitable que se dé y sobre todo que es parte
importante para que el empleado desarrolle su necesidad de aceptacidén con los demas
miembros del equipo o de la empresa.

Continuando, la comunicacion efectiva en las organizaciones es clave para el buen
funcionamiento de esta y para los resultados exitosos de la alta gerencia. Todos los
directivos deben de preocuparse por estar seguros que los mensajes y la informacién
estan llegando de forma precisa a su respectivo receptor y que este a su vez ejecuta la
accion del mensaje dado. De la misma manera la alta gerencia debe estar atenta de
gue los diferentes mensajes que les llegan desde otros niveles se manejen y
direccionen con la sutileza adecuada, de tal modo que se afronten y no se dejen
convertir en malos rumores que puedan perjudicar sus resultados.

Y asi como ya se ha dicho anteriormente y recapitulando, la alta gerencia debe siempre
estar atenta a los diferentes vicios que se generan en la comunicacion. Estos vicios
regularmente acarrean rumores o ruidos que a la larga terminan siendo perjudiciales
para la organizacion. Al igual que un cancer, que se va desarrollando muy lentamente
en el organismo humano, y con el tiempo puede acarrear problemas graves y hasta la
muerte, los vicios de la comunicacion en las organizaciones pueden terminar
autodestruyéndola o generar pérdidas muy cuantiosas de dinero y tiempo.

En definitiva, la buena comunicacion tiene mucha importancia para la eficacia de
cualquier organizacion o grupo y se refiere a la transmision y comprension de
significados. El hombre es un ser netamente comunicativo, y realiza esta actividad
durante todo el dia, (escribe, lee, habla, escucha). No puede existir un grupo que no

10



tenga comunicacion, es decir, la transmision de algo con sentido entre los miembros
que lo componen.

Funciones centrales de la comunicacioén

No se puede desconocer que la comunicacion asi como lo es para las organizaciones
es igualmente importante para el buen desarrollo de una sociedad, por tanto, hay que
entender el por qué y el para qué de una buena comunicacion.

Con lo anterior, es basico conocer bien lo que para Robbins (2004) son las cuatro
funciones centrales de la comunicacion: controlar, motivar, expresar emociones e
informar.

Segun Robbins (2004), la comunicacion controla la conducta de los miembros de varias
maneras. Las organizaciones tienen jerarquias de autoridad y lineamientos formales
gue deben seguir los empleados.

Por ejemplo, la comunicacién desempefia una funcién de control cuando se pide a los
empleados que primero comuniquen las quejas laborales a su jefe inmediato, que se
limiten a la descripcion de sus puestos o que cumplan con las politicas de la empresa.
Seguir un conducto regular para el manejo de cierta informacion es elemental para que
no se distorsione el control, el cual en primer lugar debe ser llevado por los superiores
inmediatos y luego este debera tomar las medidas necesarias.

La comunicacién alienta la motivacién porque les aclara a los empleados qué deben
hacer, como lo estan haciendo y qué pueden hacer para mejorar un rendimiento. La
definicibn de metas concretas, la retroalimentacién sobre el avance logrado hacia las
metas y el reforzamiento de la conducta deseada, estimulan la motivacién y requieren
gque exista comunicacion. Motivar es un arte del cual los gerentes no pueden estar
ajenos, saberlo hacer es un buen signo de adecuado liderazgo y encontrar la mejor
manera de hacerlo siempre traerd consecuencias positivas a la organizacion. Un
colaborador motivado se levantara cada dia y dejara su hogar, porque ira a un sitio
donde se siente bien y ademas es altamente productivo.

En el caso de un gran numero de empleados, el grupo de trabajo es su fuente primaria
de interaccion social. La comunicacion que ocurre en el grupo es un mecanismo
fundamental que permite a sus miembros manifestar sus frustraciones y sentimientos
de satisfaccién. Por consiguiente, la comunicacion se convierte en una puerta de
expresion emocional de sentimientos y de realizacion de las necesidades sociales.
Todas las personas necesitan expresar sus emociones y una manera fundamental es
comunicandola, usando cualquier canal porque es una forma de desahogo y en algunos
casos de liberacion. Como es de entender, todos los comportamientos humanos son
diferentes, y esto depende de la cultura en que cada uno ha crecido, siendo asi no
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puede ser indiferente para un gerente que las expresiones emocionales de los
individuos se manifiesten en momentos dados y de distintas maneras. Aqui es
importante saber escuchar, apartado que mas adelante se explicara con mayor
detenimiento.

La dltima funcién de la comunicacion se refiere al papel que desempefia cuando facilita
decisiones. Ya que, mediante la transmision de datos para identificar y evaluar las
posibles opciones, proporciona la informaciéon que necesitan las personas y los grupos
para tomar decisiones. Tomar decisiones es fundamental en la vida y en las
organizaciones es el diario vivir. Para tomar la adecuada decision es necesaria una
ordenada y completa informacion, la cual se obtiene mediante la comunicacion asertiva.

No se debe pensar que alguna de estas cuatro funciones es mas importante que las
demas. Para que los grupos funcionen como deben, es preciso tener cierto control de
los miembros, estimularlos para que trabajen, proporcionarles un medio para expresar
emociones y para tomar decisiones.

Podemos considerar que casi cualquier intercambio de comunicacion en una
organizacion o grupo cumple con una o varias de estas cuatro funciones.

Conociendo ya las cuatro funciones centrales de la comunicacion y que hacen de ella
muy efectiva, se puede ahora hablar de los retos fundamentales que enfrentan los
gerentes en relacion a esta.

Segun Clampitt (2000) son seis los retos fundamentales que enfrentan los gerentes en
relacibn a la comunicacion: informacién, canales, retroalimentacion, cambio,
comunicacién entre departamentos e innovacion. No sélo analiza las necesidades de
comunicarse estratégicamente en cada una de ellas, sino que pone mucho énfasis en la
implantacion exitosa. Otro tema importante es también el impacto del uso de Internet
para interconectar a gerentes y empleados, asi como la importancia de la comunicacion
cuando ocurre cambio organizacional.

Con respecto a lo primero, la informacion de lo que se desea hacer llegar al receptor o
en este caso los colaboradores debe ser clara y concisa. Ademas la buena informacion
es fundamental para minimizar el riesgo en la toma de cualquier decisidbn que pueda
afectar los intereses de la compaifiia.

El canal que se use para transmitir el mensaje debe ser el adecuado y escogido segun
la circunstancia, por ejemplo es muy comun el uso de carteleras para informacion
directa a todo el personal, ya sean nuevas 6rdenes o0 cambios en estructura y politicas,
0 en organizaciones que cuentan con servicio de intranet, se selecciona este canal
formal para llevar el mensaje a las personas quienes tienen acceso permanente a ella.
Para cada mensaje se puede seleccionar el canal mas adecuado segun la
circunstancia.
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La retroalimentacion es clave para que el gerente esté completamente seguro de que
se esta entendiendo lo que él desea que se entienda. Ademas que es un mecanismo
para generar confianza entre las partes y de estar seguros que el mensaje ha sido
recibido de la manera adecuada.

En cuanto a los cambios, es de suma importancia que estos se comuniquen de manera
eficaz, en especial para evitar malos entendidos. Las organizaciones son dinamicas,
por lo que siempre se encuentran en constante movimiento, esto hace que se generen
cambios con relativa frecuencia, por ende, la informacién de estos bien manejada y a
tiempo hara que se respire aire de tranquilidad entre los miembros de la organizacion y
no haya lugar a especulaciones mal intencionadas que puedan generar ambientes
pesados donde no se sienta a gusto trabajar.

La comunicacién entre departamentos bien concebida es elemental para que las
acciones se realicen en el tiempo y el espacio programado. Un gerente debe permitir
esto, aunque sean departamentos que tengan intereses propios, y en algunas
ocasiones contrarios, por medio de una asertiva comunicacion deberan llegar a
acuerdos en los que siempre el desarrollo esté orientado a el crecimiento de la empresa
en conjunto.

Finalmente, la innovacion es una clara muestra del desarrollo y crecimiento de la
organizacion, por tanto esta debe ser manejada con mucha moderacion y cautela, y
sélo el gerente decidira cual es el momento mas oportuno para realizar su notificacion.
También puede existir comunicacion innovadora en la que se salga de lo convencional
y cree un gran impacto en todos los miembros.

Saber escuchar: habilidad clave para la comunicacion efectiva.
Para todas las personas es muy comun confundir oir con escuchar.

Para la RAE (2001) oir es recoger las vibraciones de los sonidos y escuchar es poner
sentido de lo que oimos, requiere poner atencion, interpretar y recordar los estimulos
del sonido.

Para Robbins (2004), ocho son los comportamientos que estan asociados con las
habilidades eficaces para escuchar. Estos comportamientos son una guia sencilla que
todo gerente debe poner en practica para que su comunicacién sea cada vez mas
efectiva.

1. Hacer contacto visual: el receptor siempre sentird que existe interés en lo que
esta diciendo si se le mira mientras est4 hablando.
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Realizar movimientos afirmativos con la cabeza y expresiones faciales
apropiadas: Estas son sefiales no verbales que indican a quien habla, que el
escucha le esta poniendo interés a lo que esta diciendo.

Evitar ademanes o acciones que distraigan: El orador puede sentir que el
escucha esta aburrido o desinteresado si este ve su reloj, juega con el lapiz o
una hoja. Estas son acciones que no permiten crear una buena relacién entre
emisor y receptor y evitan la comunicacion efectiva.

Formular preguntas: Es importante formularlas en el espacio adecuado, esto
proporciona base para aclaraciones y asegura la comprension entre los dos
interlocutores. Ademas logra que quien habla sienta que es importante lo que
esta diciendo.

Hacer parafrasis: Este es un buen mecanismo que debe usar un gerente para
verificar que esta entendiendo lo que esta escuchando. Para realizar esto, debe
decir lo mismo que acaba de escuchar, con sus propias palabras. Lo anterior
permite que en interlocutor se retroalimente y entre los dos verifiquen la precision
del mensaje.

Evitar interrumpir al interlocutor: El gerente debe permitir que el interlocutor
exprese su pensamiento antes de ser interrumpido. Con seguridad después de
sentirse escuchado, el interlocutor estara muy dispuesto escuchar con atencion
lo que se le vaya a decir.

No hablar demasiado: En su mayoria las personas prefieren hablar y expresar
sus ideas que escuchar lo que las otras personas estan diciendo. Para ser
efectivo con los que se quiere decir, un buen gerente debe reconocer que
escuchar bien es un buen precio para lograr que los otros le permitan hablar.

Realizar una transicion suave entre los papeles de interlocutor y escucha: En las
organizaciones escuchar y hablar es una constante en la comunicacion. Y esta
sera realmente efectiva si esa transicion se realiza con la sutileza adecuada. Un
ejercicio clave es no pensar en lo gque se va a decir mientras el interlocutor esta
hablando, esto desconcentra y afectara la adecuada comunicacion.

En sintesis, y como se explicd anteriormente, todas las grandes organizaciones deben
mantener una retroalimentacion permanente entre pares y entre jefes y colaboradores,
esto solo se logra cuando las dos partes entienden que saber escuchar permite que
fluya la comunicacién.

Asi como lo explica Robbins en sus ocho comportamientos, seguirlos permitira que los
interlocutores mantengan la certeza suficiente para que al final el mensaje tenga los
resultados esperados. Seguir esos ocho comportamientos no es complicado y no son
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mas que un pequefio manual que al adoptarlos con total conciencia lograra beneficios
muy altos en autoestima y confianza entre las partes para que la comunicacion sea
realmente efectiva.

Resumiendo en pocas palabras, la habilidad de escuchar activamente es clave en la
actividad gerencial.

El impacto de la comunicacién efectiva:

En un articulo de la revista Noticias Financieras (2011) se cita a Susana Sugano, quien
afirma que la comunicacion interna (dentro de una empresa), juega un papel
fundamental dentro de la construccibn de una buena imagen corporativa. La
comunicacion interna es uno de los principales factores que permiten construir y
afianzar las relaciones entre el trabajador y las empresas e instituciones. Ayuda a que
los trabajadores conozcan mas acerca de la historia organizacional, los logros, los
avances y los nuevos retos; lo que fortalece la identificacion y el orgullo que puede
sentir el personal, sefala la especialista.

Ademas indica que el hecho de que los trabajadores conozcan a la empresa y se
comprometan con sus acciones y objetivos hace que los empleados sientan
satisfaccion de trabajar en un determinado lugar. Eso después se irradia a los clientes,
proveedores y el entorno general, fortaleciendo asi la comunicacién corporativa de la
institucion.

De otro lado, manifiesta que resulta decisivo que la gerencia sepa gestionar y
desarrollar la capacidad de escucha y la generacion de espacios de intercambio entre
los directivos y los trabajadores. Lo ideal es tener una politica de puertas abiertas, en la
que los empleados estén comodos transmitiendo sus inquietudes y la gerencia pueda
responder a ellas, apunta.

Se debe considerar entonces que cuando hay un excelente intercambio de ideas debido
a la fluidez de la comunicacion, todos los empleados de la organizacion estaran
suficientemente motivados y a gusto desempefiando sus funciones, lo que redundara
en beneficios que se notaran hacia el exterior y en definitiva el impacto que se desea,
gue no es mas que la empresa crezca y se mantenga en el tiempo, se lograra.

Acciones definitivas para comunicarse efectivamente

Sacar lo mejor de los empleados es la marca de un lider efectivo, pero comunicar
efectivamente qué es lo que se espera de ellos puede ser dificil. “Las expectativas
confusas llevan a procesos ineficientes y a desempenos mediocres”, dice Christine
Lotze (citada por Goodman, 2013), socia de una firma de consultoria especializada en
los comportamientos en el ambiente laboral. “Las personas se frustran porque su
trabajo no es valorado y finalmente la empresa se ve afectada”.
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Se puede evitar esa confusion siguiendo estos cuatro pasos para comunicar efectiva y
claramente las expectativas hacia los empleados:

1. Reforzar las expectativas del gerente y de la organizacion

Como en cualquier conversacion, se debe usar un lenguaje simple y directo al
comunicar las expectativas. “Las claves de una comunicaciéon efectiva son la
simplicidad y la repeticion del mensaje”, dice Lotze. “Escuchar cuéles son tus
expectativas una sola vez no hara que tus empleados las entiendan; necesitas
reforzarlas regularmente”, complementa.

Por ejemplo, se puede monitorear el progreso haciendo evaluaciones mensuales o
convocar a los empleados que estdn cumpliendo las expectativas de manera
sobresaliente. Cuando se realice, es necesario reforzar qué expectativa se esta
destacando y lo que se hizo para lograrla. Esta repeticiéon funcionard como un
recordatorio y clarificara qué tipos de comportamientos se estan esperando ver en los
empleados.

2. Explicar quién, qué y como

Para comunicar expectativas claras en un ambiente cambiante, se debe asegurar que
los empleados siempre sepan qué es lo que se esta tratando de conseguir, cOmo se
planea llegar a ello y quién hard qué para obtener ese resultado. “Muchos de los
fracasos pueden relacionarse con la falta de claridad en alguno de estos tres
componentes”, asevera Lotze.

Al clarificar cuales son las expectativas, los roles y los procesos, se le esta dando al
equipo todas las herramientas que necesita para llevar la vision a la realidad. “Si no
explicas cémo se relaciona tu visién con lo que los empleados deben hacer, tendras
muchas ideas pero ninguna ejecucion”, dice Lotze.

3. Observar bien qué comunica el espacio laboral a los empleados.

Para que los empleados cumplan las expectativas, el ambiente de trabajo debe
impulsar los comportamientos que se desea observar. “Todos los elementos de tu
cultura deben reforzar los comportamientos que quieres para tus empleados”, dice
Lotze. “Si tus expectativas chocan con tu ambiente, tus empleados no podran
conseguirlas”, afirma Lotze.

Una de las maneras para que cumplan con las expectativas efectivas es apoyarse en el
sistema de recompensas 0 bonos que tenga la compaiia, asi como por las estructuras
y procesos de la empresa. Por ejemplo, si es necesario que los empleados tomen
riesgos, entonces se debe celebrar a aquellos que lo hagan y se debe establecer un
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flujo de trabajo que permita la experimentacién y el fracaso. “Debes practicar lo que
pregonas”, afirma Lotze.

4. Interesarse en los empleados

Los empleados llegan a la oficina con sus propios deseos y necesidades, por lo que
conocer a cada persona de manera individual ayuda a asegurar que entienden cuales
son las expectativas y que se sientan motivados a cumplirla. “Al entender realmente
gué es lo que los mueve, qué les da energia y a qué retos se enfrentan, un lider puede
mas efectivamente impulsar el desempefo y cambiar los comportamientos”, dice Lotze.

Es muy importante tomarse el tiempo para establecer una conexién emocional con cada
persona que esta bajo mando. Preguntarles con qué estan batallando, hacia qué estan
trabajando y qué les emociona de su empleo. Saber qué los motiva ayudara a
estructurar las expectativas de tal forma que empaten con sus metas profesionales.

En conclusion, a todas las personas les gusta recibir informacién y esta mientras mas
oportuna mejor. La informacién a los miembros de las organizaciones llega de
diferentes formas, una es de manera formal y la otra por rumores que se pueden mal
interpretar. ES por esto que los administradores deben siempre mantener la
comunicacién en el momento oportuno, explicar el qué, por qué, cuando, cOmo y quién
es vital, todo esto aminora el poder de un rumor y el empleado sacard sus propias
conclusiones.

Continuando, mientras mas fluida y continua sea la comunicacion de parte de los
gerentes hacia los colaboradores mas receptivo estara el personal para lograr una
mejor retroalimentacion y asi lograr que los mensajes se vuelvan acciones concretas y
redunden en los beneficios esperados para la organizacion.
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