T.31- LA COMUNICACIÓN EN LAS ORGANIZACIONES

CONCEPTO, NATURALEZA Y ELEMENTOS DE LA COMUNICACIÓN EN LAS ORGANIZACIONES

La consideración de la organización como sistema abierto conduce necesariamente a su interacción con el ambiente para incorporar información. Ese intercambio de información se da tanto en las relaciones de la organización con el ambiente como en el interior de la propia organización.

Katz y Kahn: consideran la comunicación como la verdadera esencia de un sistema social u organización. Los inputs de energía física y humana, la transformación de energía depende de la comunicación.

Es gracias a la comunicación como unos individuos están relacionados y coordinados con otros formando la organización y en todos los aspectos esenciales de ésta interviene ese elemento de forma decisoria.

En las 5 características del concepto de organización establecidas por Porter, Lawler y Hackman hay una vinculación directa con fenómenos de comunicación:

1. las organizaciones están compuestas por individuos y grupos de individuos: para relacionarse es imprescindible algún tipo de comunicación.

2. las organizaciones se orientan hacia fines específicos que han de ser conocidos por sus miembros y que demandan incorporar información desde el ambiente para su cumplimiento.

3. las organizaciones requieren una diferenciación de funciones que exige comunicación para delimitarlas.

4. Es esencial para las organizaciones la coordinación de las actividades de sus miembros y ello resulta imposible sin comunicación.

5. La continuidad a través del tiempo. Requiere tb. comunicación.

Aunque la comunicación es un elemento esencial de las organizaciones no ha sido fácil delimitar su concepto.

Hay varios intentos:

1. Visión de la comunicación como un sistema de transmisión de información y de significado: 

a. “la emisión y recepción de información dentro de una organización compleja”.

b. Flujo de información dentro de la organización y entre ésta y su ambiente Katz y Khan.
c. “aquellos flujos de datos que sirven de algún modo a los procesos de intercomunicación”.

2. Definiciones de carácter más analítico que consideran los elementos que intervienen en el proceso de comunicación:

a. “proceso mediante el cual las premisas decisorias se transmiten de un miembro a otro”.

b. “proceso por el cual se transfiere una idea de una fuente a un receptor, con la intención de cambiar su comportamiento”.

Elementos de la comunicación:

· Contexto emisor: origen del mensaje.

· Emisor: polo creador del mensaje. Puede ser individual o colectivo. Tiene intención de comunicar algo.

· Fuente: conjunto indeterminado de significados a partir del cual compone los elementos integrantes del contenido.

Conjunto indeterminados de significantes a partir del cual selecciona, ordena y estructura el mensaje en el plano expresivo.

· Código para regular y estructurar la información. Puede ser sintáctico, semántico, visual...

Sólo existirá comunicación si existe un solapamiento entre el código del emisor y del receptor.

El emisor elabora un mensaje de elementos extraídos de una fuente y un repertorio y colocados en una determinada estructura de acuerdo con las normas de un código.

La transmisión de la información reduce la incertidumbre del receptor respecto a cierto fenómeno aumentando su predictibilidad.

· Canal: vehículo o medio que transporta el mensaje desde el polo emisor al polo receptor.

· Receptor: dispositivo mecánico que capta la serie de señales sin atender ni interpretar su contenido semántico. Estas señales son decodificadas por el destinatario.

· Efectos: cambios en el comportamiento del receptor que ocurren como resultado de la transmisión del mensaje. No siempre son los pretendidos por el emisor.

Factores que pueden alterar los contenidos del mensaje:

· Ruido: o perturbación que se introduce en el proceso de comunicación y que interfiere con los efectos que se buscan a través de ella.

· Ruido mecánico: producido por diferencias técnicas del transmisor, del canal o del receptor o por interferencias en las tareas de los mismos.

· Ruido de comunicación: procede de deficiencias en el mensaje a nivel de significantes, a nivel de significados o a nivel de uso del código.

El ruido produce 2 tipos de efectos disfuncionales:


Enmascarar los significantes y/o significados de los mensajes.


Capacidad para alterar el contenido de los mensajes: es más perjudicial. Es importante sobre todo a nivel de ruido semántico la distinción entre el significado denotativo (consta a nivel de repertorio y código común de emisor y destinatario)y connotativo de los mensajes (consiste en los contenidos sugeridos por un mensaje a un destinatario particular en un determinado contexto).

· Ambigüedad: incapacidad de los significantes del mensaje para delimitar con precisión los contenidos del mismo. En un contexto organizacional puede ser disfuncional al no precisar los efectos requeridos en la conducta del destinatario. Pero tb. puede dar un margen de autonomía.

Una forma de contrarrestar el nivel de ruido y la ambigüedad es mediante la introducción de una redundancia en el mensaje, es decir, incorporar repeticiones y detalles no imprescindibles para determinar la intención del emisor. Cuando sobrepasa ciertos límites pude producir disfunciones al reducir su interés o la capacidad de transmisión del canal.

El episodio de comunicación queda cerrado con el proceso de retroalimentación o mecanismo de feedback mediante el cual el destinatario da una respuesta al emisor. Éste puede tomar en cuenta esa información modificando los mensajes posteriores. Esto hace que la comunicación sea u  proceso bidireccional e interactivo en el que se suceden esos episodios de manera más o menos cíclica.

REDES DE COMUNICACIÓN EN LAS ORGANIZACIONES

Los estudios sobre las redes de comunicación han sido desarrollados desde diversas aproximaciones. En unos casos se han considerado las redes establecidas en pequeños grupos en situaciones de laboratorio en otros mediante diversos procedimientos que se forman en contextos reales en distinto nivel de la relación dentro de la organización.

Estudios de laboratorio sobre redes de comunicación:

Las aportaciones de Lewin, estudios sociométricos de Moreno y las investigaciones en Hawthorne pusieron la base para el estudio de la comunicación en los grupos pequeños desde una aproximación experimental.

Bavelas (1950): estudió la eficacia de diversas estructuras de comunicación:

1. círculo: (descentralizada) era apropiada para la solución de tareas que requieren innovación.

2. rueda: altamente centralizada, eficaz para tareas rutinarias.

3. Cadena

4. Todo canales: es la red de mayores posibilidades de comunicación. No resultaba más eficaz que la de la comunicación tipo rueda.

Leavitt (1951): estudió la eficacia comparativa ente la rueda (2 niveles de jerarquía) y el círculo ( único nivel) a la hora de resolver una tarea que requería la decisión por parte de un sujeto que conociera la información que habían de proporcionar los sujetos restantes.


Rueda: era mucho más eficaz que la de círculo para resolver la tarea y se cometían menos errores que en la de círculo ya que el que ocupaba la posición central era capaz por sí solo de manejar el conjunto de la información y descubrir errores.

En una revisión de estos trabajos se señaló que la superioridad de la rueda podía deberse al menor tiempo que ésta requería para que el grupo descubriera el patrón óptimo en la solución de este tipo de problemas. Una vez descubierto en cada estructura ese patrón óptimo, las diferencias en la eficacia desaparecían.

Shaw (1964): por lo general las estructuras centralizadas son más eficaces cuando el problema es relativamente simple y pierden su eficacia ante problemas complejos además de producir menos satisfacción entre los miembros del grupo.

Cohen (1964): la satisfacción de los miembros estaba directamente correlacionada con la centralidad del rol en la red de comunicación y en la toma de decisiones.

CRITICAS:

· Es casi imposible hacer una generalización sin encontrar un estudio que contradiga dicha generalización.

· Es arriesgado generalizar los resultados obtenidos en el laboratorio con los grupos experimentales a la situación real que se da en la organización.

Análisis de redes:

El análisis de redes es un método de investigación para identificar la estructura de comunicación en un sistema, en el cual se analizan los datos sociométricos sobre los flujos o patrones de comunicación utilizando las relaciones interpersonales como unidades de análisis. Esta aproximación fue desarrollada por investigadores del Instituto para Investigaciones Sociales de la Universidad de Michigan.

Este análisis, a partir de las interacciones entre individuos trata de determinar los subgrupos (redes de grupo) que forman parte del Sistema general de comunicación así como los elementos conectores de esos diferentes subsistemas.

La experiencia muestra que en una organización se restringen los canales de comunicación presentando redes de comunicación con una determinada estructura que dista mucho de estar formada aleatoriamente.

Un aspecto importante de esta investigación trata de determinar las funciones que desempeñan los individuos en las redes de comunicación en función de los roles que desempeñan. Cuatro funciones son especialmente relevantes:

1. Portero: es una persona que está situada dentro de una red de comunicación de tal modo que controla o puede controlar los mensajes que fluyen por un canal de comunicación. P ej. Cualquier individuo situado en un puesto en la jerarquía por el que deben pasar los mensajes. Una de las funciones es reducir la sobrecarga de información al filtrar los mensajes aunque pueda con ello introducir distorsiones.

2. Intermediario: aquel individuo que conecta interpersonalmente 2 o más grupos dentro de una red de comunicación sin pertenecer a ninguna de ellas. En el caso de que perteneciera a una de esos grupos sería un “puente” entre los 2 grupos. Los intermediarios son piezas clave del sistema de comunicación y su desaparición conduciría a la fragmentación de la red. No tienden a identificarse con un solo grupo sino que suelen adoptar posiciones intermedias que predominan en los grupos que conectan.

3. Liderazgo de opinión: es la habilidad de influir informalmente en el comportamiento y actitudes de otros individuos en una forma deseada y con relativa frecuencia. Los sujetos que desempeñan estas funciones suelen estar más expuestos a la información externa, tienen un mayor acceso a sus seguidores y presentan también mayor conformidad a las normas del grupo que conducen.

4. Un cosmopolita: es aquel miembro de un sistema de comunicación que tiene un grado relativamente alto de comunicación con el ambiente que rodea al sistema. Se trata de aquellos individuos que desempeñan roles limítrofes y por ello facilitan la apertura del sistema al ambiente y con ello hacen posible la innovación y los cambios adaptativos.

DIRECCIÓN DE LOS FLUJOS DE COMUNICACION

Aunque pocas comunicaciones son totalmente unidireccionales dentro de una organización, es posible diferenciarlas en función de la dirección predominante que presentan.

Una clasificación útil es:

· Comunicación horizontal.

· Comunicación vertical: esta clasificación tiene en cuenta la existencia de jerarquía dentro de las organizaciones y su relevancia a la hora de determinar los principales canales de comunicación especialmente la formal:

· Descendente

· Ascendente

Comunicación vertical descendente:

Un tipo de organización en la organización es la del superior con uno o varios subordinados.

Los contenidos habituales de sus mensajes hacen referencia a:

· La tarea

· Los objetivos

· Las directrices

· Los fines

· Los planes de la organización.

Katz y Khan: distinguen 5 tipos de comunicación descendente en función de su contenido:

1. instrucciones sobre la tarea

2. información que permita una mejor comprensión de la tarea y su relación con otras tareas organizacionales.

3. información sobre procedimientos y prácticas organizacionales

4. retroalimentación al empleado sobre su rendimiento y ejecución.

5. Información de carácter ideológico para inculcar un sentido de misión mediante la indoctrinación de objetivos.

3 objetivos fundamentales se persiguen:

1. coordinación de las diferentes unidades de la organización para conseguir sus objetivos.

2. mantener informado al individuo con el fin de que contribuya a esa consecución de fines y consiga una mejor comprensión de su tarea y de la organización.

3. mantener la motivación de ese individuo en el supuesto de que una mejor comprensión y mayor conocimiento pueda tener efectos motivadores.

Factores que afectan a los procesos de comunicación:

1. Tipo de contenido: afecta a la exactitud de la comunicación. La exactitud de la comunicación descendente es mayor cuando hace referencia a las obligaciones del puesto de trabajo que cuando se refiere a los problemas con él relacionados. Cuanto más tangible y objetivos son los temas más probable es que la comunicación descendente sea precisa.

2. Dimensión del circuito: en ocasiones los subordinados obtienen su información del jefe inmediatamente superior siendo el circuito de dimensiones reducidas. Pero otras veces las características del mensaje requiere comunicaciones que alcancen un amplio rango de empleados a través de múltiples niveles jerárquicos. En estos casos 2 alternativas son posibles:

a. Se haría llegar el mismo mensaje a todos los destinatarios: en este caso se preserva la exactitud del contenido del mensaje aunque puede restarse eficacia al mismo ya que su significado puede requerir ser interpretado de modo diferente en cada nivel.

b. El mensaje se transmite jerárquicamente haciendo las adaptaciones y “traducciones” necesarias en cada nivel: es posible una mayor concreción del significado del mensaje en cada caso y con ello una mejora de sus efectos, aunque se presenta el riesgo de la distorsión en las sucesivas “traducciones”.

3. Tipo de canal empleado: afecta a la eficacia y exactitud de la comunicación. Una clasificación jerárquica en función de su eficacia es:
a. Comunicación oral y escrita

b. Comunicación oral únicamente

c. Comunicación escrita únicamente

d. Empleo de un boletín

e. Comunicación mediante rumores.

4. El interés del receptor: el interés de los destinatarios por el contenido del mensaje puede ser un factor más determinante sobre su eficacia que el grado de información que contiene. Los subordinados suelen quejarse de falta de información sobre determinados aspectos que desean conocer de la organización. Sin embargo, hay diferencias de percepción entre los superiores y subordinados acerca de la frecuencia con que aquéllos comunican información a éstos.
La comunicación descendente desempeña una función fundamental de información, coordinación y motivación de los empleados. Su función pral. en las organizaciones es permitir el ejercicio del poder y la regulación y control de la conducta de los subordinados.

Comunicación vertical ascendente:

La comunicación ascendente en las organizaciones cumple 3 funciones principales:

1. determinar si los subordinados han recibido y comprendido los mensajes que se les ha n dirigido desde arriba, posibilitando evaluar y corregir los sistemas de comunicación descendente.

2. Cumple una función de retroalimentación mediante la cual la dirección puede obtener la información necesaria para evaluar y corregir sus objetivos, planes, sistemas y métodos.

3. papel activo al comunicar a la dirección tanto la percepción de los subordinados acerca del funcionamiento de dimensiones internas y externas a la organización, como nuevas iniciativas acerca de procedimientos y objetivos organizacionales o nuevas formas de enfrentar la variabilidad ambiental externa.

Una buena comunicación ascendente puede proporcionar al directivo información acerca del devenir de la organización y su ambiente.

Las principales funciones de la comunicación vertical son:

1. permite a los superiores determinar con mayor precisión la necesidad, clase y tipo de la comunicación descendente.

2. proporciona retroalimentación sobre la comunicación descendente.

3. Ayuda en la toma de decisiones a través de sugerencias.

4. establece un canal para la participación

5. fomenta la crítica sana y reduce las presiones y tensiones emocionales

6. contribuye al conocimiento de las necesidades y expectativas de los empleados, facilitando así su satisfacción.

Katz y Khan: los contenidos pueden reducirse a 4 grandes tipos: lo que la persona dice :

1. sobre sí mismo, su desempeño y sus problemas

2. acerca de otras personas y sus problemas

3. sobre las prácticas y políticas organizacionales

4. acerca de lo que es necesario hacer y como hacerlo.

Varios factores que afectan a la eficacia de este tipo de comunicación:

1. características de la propia organización.

2. características personales de los supervisores

3. características de los subordinados.

Se ha encontrado que el estatus, cuando va asociado con el poder afecta mucho más a la comunicación ascendente que cuando va desligado de éste. La cantidad de información negativa transmitida hacia arriba se tiende a restringir transmitiendo aquella que probablemente despertará una reacción favorable. Cuanto más elevada es la pirámide jerárquica mayor es la inhibición de comunicación por parte de los subordinados.

Las características de los subordinados han sido objeto de investigación: aunque existiera confianza del subordinado con su superior la existencia de altas aspiraciones por parte de aquel era un factor que introducía menor exactitud en la información que este transmitía al eliminar o modificar los aspectos negativos del mensaje.

Tanembaum: ha estudiado el grado de satisfacción que este tipo de comunicaciones produce en el superior y en el subordinado. Los subordinados evalúan de manera más positiva las interacciones iniciadas por ellos con los superiores de lo que lo hacen estos. Cuando la comunicación es iniciada por el superior, tanto éste como el subordinado la evalúan favorablemente en grado similar.

Resulta difícil conseguir una comunicación ascendente exacta y eficaz ya que por una parte se da mayor grado de inhibición que en otras direcciones y por otra las distorsiones voluntarias e involuntarias que modifican los mensajes son también mayores.

Comunicación horizontal

Consiste en el intercambio lateral de mensajes entre miembros de un mismo nivel jerárquico dentro de la organización.

Porter y Roberts distinguen 3 tipos de comunicación horizontal en función de los miembros que intervienen:

1. interacciones entre compañeros dentro de un  mismo grupo de trabajo:

· hace posible cierto grado de coordinación y de solución de problemas.

· Sirve de soporte emocional e incrementa la satisfacción de los empleados.

· Para que sea eficaz ha de tener ciertas restricciones y ha de coordinarse con la comunicación descendente.

· El tamaño del grupo influye sobre el grado de satisfacción que esta comunicación produce.
2. interacciones entre miembros de diversas unidades dentro de la misma organización

· puede resultar eficaz para transmitir información, coordinar actividades, resolver problemas y solucionar conflictos entre esas unidades.

· Tiende a ser restringido por las organizaciones especialmente las burocratizadas que establecen la función de coordinación y la de resolución de conflictos como competencia del nivel superior a las unidades que han de coordinarse.

· Uno de los aspectos más estudiados en este tipo de comunicación son las situaciones de conflicto interdepartamental: a veces resuelven o reducen el grado de conflicto mientras que en otras es necesaria la mediación de una tercera parte neutral o la intervención de una instancia superior.

3. interacciones entre línea y staff.

· El riesgo de conflicto suele ser alto aunque hay otro factor peculiar: la mayor movilidad geográfica  y organizacional del staff y su mayor grado de participación en actividades de comunicación así como su posibilidad de disponer de canales de comunicación formal más amplios.

· Estas características y las diferencias introducidas en los mensajes por el carácter más profesionalizado y especializado de los componentes del staff en relación con los miembros de la línea plantean dificultades en la comunicación e introducen distorsiones que conducen a situaciones de conflicto.

LA IMPORTANCIA DE LA COMUNICACION INFORMAL

Uno de los resultados más importantes de la investigación en la planta de Hawthorne fue el reconocimiento de la importancia de la comunicación informal como uno de los elementos determinantes del rendimiento de los trabajadores en el grupo.

La comunicación formal transmite mensajes reconocidos como oficiales por la organización. Junto a ésta surge un sistema de redes de comunicación no establecido formalmente ni pretendido intencionalmente. Este sistema de comunicaciones informales se levanta en torno a las relaciones sociales de los miembros y surge siempre que un miembro siente la necesidad de comunicarse con otro sin que exista ningún canal formal para ello o si los que existen son inadecuados.

La comunicación informal dentro de la organización presenta una serie de ventajas sobre la formal: 

· es una forma de expresión más espontánea y suele ser más satisfactoria para los miembros que la emplean.

· Generalmente es más rápida que los canales de comunicación formal.

· En algunos casos en que la comunicación formal sufre restricciones, la informal resulta más exacta.

· La comunicación informal proporciona gran cantidad de información al incorporar con mayor facilidad a los mensajes no sólo contenidos racionales, sino también sentimientos, actitudes y valores de los miembros

· Su transmisión no se produce linealmente sino mediante “clusters” lo que contribuye a su rapidez.

En muchas ocasiones se ha contrapuesto la comunicación formal a la informal y se ha señalado que ésta incrementa cuando la formal escasea o es ineficaz. Esta relación inversa no se cumple siempre ya que se han encontrado correlaciones positivas entre los dos tipos de comunicaciones.

La eficacia de la comunicación informal viene afectada por una serie de factores como la proximidad y la atracción mutua , la semejanza de valores y la proximidad social en función de características como la clase social, los ingresos y el contexto cultural.

Los rumores:

La estructura informal de comunicación es por lo general el lugar de incubación y de transmisión de los rumores.

Definiciones de rumor:

· La diseminación de información no oficial que despierta un gran interés entre los miembros de un grupo u organización a través de comunicaciones personales de carácter informal.

· Información clandestina que se comunica sin que existan normas firmes de evidencia.

Allport y Postman: “ley básica del rumor” que estos se difunden en función de su importancia y de la ambigüedad de la información a la que se refieren. La difusión de información mediante rumores introduce distorsiones y es muy imprecisa, sin embargo, la mayoría de rumores que han sido estudiados en las organizaciones resultan haber sido razonablemente precisos aunque introducen algunas distorsiones.

Según diversos estudios de campo y de investigaciones experimentales, las comunicaciones de este tipo son similares en su estructura, en su rapidez, y en los mecanismos de transformación de sus contenidos a otros tipos de comunicación informal. La comunicación mediante rumores es una parte del sistema de comunicación más general existente en las organizaciones, no resultando cualitativamente diferenciable.

Puede resultar funcional o disfuncional para el funcionamiento de la or

anización. Ello depende de las distorsiones que sufran los mensajes, la veracidad y exactitud de los contenidos y los mecanismos de que disponga la organización para clarificar la situación.
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