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La Comunicacion Como Elemento Posibilitador o
Inhibidor del Exito en las Organizaciones: La Delgada
Linea que Pocos Percibe

Communication as a Enabling or Inhibiting Element for
Success in Organizations: The Thin Line Few Perceive

Bibiana E. Agudelo M. !, Tatiana Rivera G.?, Viviana Colorado LI.2.

Resumen

INFORMACION DEL
ARTICULO

El objetivo principal del presente articulo fue demostrar las
implicaciones de no llevar una adecuada comunicacion al interior
de una organizacioén mediante una revision de algunos referentes
tedricos y el analisis de los hallazgos, realizando entonces un
rastreo documental que se enfocaba en tomar aquellos aportes
conceptuales que evidencian los problemas de la mala
comunicacion desde varios puntos que convergen al interior de
una organizacion. Se encontr6 que inicialmente la mayoria de la
hibliografia presenta el tema de la comunicacion en positivo y de
manera propositiva, mientras que es menor aquella que resalta
problemas poco descritos como lo son rumores de pasillo, perfiles
reactivos o incluso desinterés en el proceso de comunicar como
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Abstract

The main objective of this article was to demonstrate the
implications of not carrying adequate communication
within an organization by reviewing some theoretical
references and analyzing the findings, then conducting a
documentary search that focused on taking those
conceptual contributions that show the problems of poor
communication from various points that converge within
an organization. It was found that initially the majority of
the bibliography presents the subject of communication in
a positive and proactive way, while less is the one that
highlights problems that have been little described, such as
aisle rumors, reactive profiles, or even disinterest in the
process of communicating as such.

Keywords: communication, organization, information,
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A

Introduccién

Las dindmicas de las organizaciones
actuales se estan encaminando cada dia mas
en la busqueda del éxito, empezando a
valorar elementos que tiempo atrds nunca
se hubieran considerado importantes, como
lo son la salud integral del colaborador, los
planes de bienestar y hasta beneficios que
Ilegan a sus familias.

Es necesario sefialar segin Urefia,
Quinionez y Carruyo (2016), que la “gestion
de las personas preocupa cada vez mas a
quienes  dirigen  todo  tipo  de
organizaciones, lo cual provoca que la
demanda  de ideas, estrategias e
instrumentos permitan lograr avances en
este campo haya crecido en los ultimos
tiempos” (p. 6).

Basado en lo anterior, se puede decir
que los colaboradores son la base
fundamental del desarrollo de la empresa, y
que se deben tomar en cuenta una serie de
elementos como la salud, seguridad,
satisfaccion, calidad, que hacen que
desarrollen mejor el trabajo, pero esto debe
estar sujetos a los gerentes o encargados de
los procesos, quienes deben procurar
mantener esos elementos activos en las
organizaciones lograndolos a través de la
comunicacion. Sin embargo, para que todos
estos elementos se den sin que ello cueste la
rentabilidad de la empresa, se requiere tener
claridad en el manejo de la informacién, en
la intencionalidad de lo que se propone v,
sobre todo, efectividad en cada proceso
interno de la compafiia.

De alli el gerente debe tener generar
conocimiento que ayude a la comunicacién
como elemento posibilitador o inhibidor del
éxito en las organizaciones, es por ello que
para Bracho, Gonzalez, Urefia, Carruyo y
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Pifia (2012), senalan que “cada empresa
generaré su propio conocimiento tomando
en cuenta las experiencias, Vvivencias,
creencias, pero sobre todo los valores que
permiten tener una base fundamental para
su desarrollo organizacional” (p. 669).

De alli, la comunicacion en la
organizacion es vista segun Urefia, Bracho
y Carruyo (2012), sefialan que la
comunicacion ‘“es un elemento del cual
dependen la aceptacion de nuevas ideas,
calidad de preparacién del personal,
declaracion que entrelace la empresa,
ademas de la importancia de capacitacion y
entrenamiento continuos para los cambios”
(p. 123). Todo esto alude al tema de la
comunicacion, aquel factor crucial que es
transversal y que puede llegar a posicionar
en la cima o a derrumbar a una empresa.

Por lo anterior, el presente articulo
busca analizar las implicaciones de no
llevar una adecuada comunicacion al
interior de una organizacion, mediante una
revision de algunos referentes teoricos y el
analisis de los hallazgos, buscando resaltar
el elemento posibilitador o inhibidor del
éxito como una linea muy delgada, ademas
entendiendo que la circulacion de
informacion no solo se da en una direccion
jerarquica e implica lo que se conoce como
oficial.

En tal sentido, el ser humano es
indiscutiblemente comunicacional de todas
las formas posibles y entender este punto es
saber que no solo desde la informacion
trasmitida oficialmente se manejan los
procesos, sino  también desde las
disposiciones individuales  (altamente
ligadas a la motivacién) y el interés
personal por crecer paralelamente con la
compaiiia.
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Bases Tedrico
¢ Qué se entiende por comunicacion?

Se entiende por comunicacion al
proceso mediante el cual se transmite
informacién a través de cualquier medio
(verbal, fisico, escrito) valiéndose de
herramientas clasicas como papel y lapiz o
tecnoldgicas, como  proyeccion  de
imagenes, audios, peliculas, propaganda
entre muchos otros.

La comunicacion es el vehiculo que por
el cual transita la expresion humana, se
manifiesta, llega a otros, constituye
relaciones, establece vinculos, crea
empresas, en definitiva, es parte vital del ser
desde su concepcion y permite el desarrollo
de todo cuanto se pueda imaginar. Ruiz y
Martinez, (2015) establecen que Ila
comunicacion es un “elemento
indispensable en un grupo social”.

Ante todo, responde a un instinto
primario, el de informar. (...) responde a la
necesidad de persuadir a otros para que
adquieran una conducta u otra. (...) busca
la trasmision de sentimientos” (p. 55). Por
otra parte, GOmez y Simén (2016),
manifiestan que la comunicacion “ha sido
un tema muy trillado. Sin embargo, a pesar
que ha sido un tema trabajado y que nadie
duda de su importancia, pocos se
comunican en su vida diaria de manera
democratica y humana” (p.5-6).

Asimismo, Urefia, Bracho y Carruyo
(2012), sefialan que la comunicacion “es el
elemento que permite gestionar y entrelazar
los conocimientos dentro de una
organizacion, permitiendo desarrollar cada
una de las actividades de una organizacion”

(p. 45).
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“En consecuencia, cuando se comunica
puertas adentro, las relaciones de trabajo se
desenvuelven en un ambiente de sinceridad,
de escucha y de circulacion de la
informacién” Rivera, Rojas, Ramirez y
Alvarez, (2005, p. 35). Para Dominguez (28
de noviembre 2016), “la comunicacion
positiva a través de las personas es como la
savia que sube desde las raices trasladando
todos los nutrientes para que las plantas se
desarrollen” (p. 12).

Asimismo, Cordova (2019), la
comunicacion “oportuna es un factor
primordial dentro de las organizaciones
porque a traves de esta se planean y
cumplen muchas actividades y se mantiene
un flujo de informacion para tener un
capital humano mucho mas informado”. (p.
88). En las organizaciones la comunicacion
cumple un papel fundamental ya que buscar
mantener el clima de trabajo, llevando a los
colaboradores a desarrollar sus actividades
de manera clara, si existiera alguna barrera
de comunicacion, el mensaje llegaria
distorsionado y las organizaciones podrian
Ilegar a tener fracaso.

De la misma manera, Traverso,
Williams y Palacio (2017), sefialan que la
comunicacion es “propia de cualquier
cultura, puesto que sin ella no habria cabida
la existencia de ninguna cultura en el
mundo. Por lo tanto, el estudio de la
comunicacion implica el estudio de la
cultura a la cual estéa integrada. (p. 7).

Ahora bien, la fidelidad de la
comunicacion la cual se ve a su vez afectada
por tres tipos de actitudes que presenta la
fuente: la actitud hacia si mismo o auto
percepcion, la actitud hacia el tema que se
trata 0 mensaje y la actitud hacia el receptor
Bayer (2005).
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Asimismo, la  comunicaciébn un
elemento que puede representar las

diferentes sociedades que se encuentran en
el mundo. La comunicacion a adquirido
desde la formacion de grupos humanos
elementos  esenciales  tales como

motivacion, eficacia y eficiencia”. Cambria
(2016, p. 2).

La comunicacion al interior de una
organizacion: los efectos de su mal
desarrollo

Es necesario resaltar que la
comunicacion, forma parte esencial del
desarrollo de las actividades de las
organizaciones y por ende buscan mantener
efectivos puentes de comunicacion. Para
Brum (2 de marzo de 2017), “cada vez mas,
las empresas deciden compartir sus
politicas y abrir los entretelones de sus
estrategias buscando generar la empatia y
sentido de pertenencia de sus trabajadores”
(s/f). Es necesario sefialar  toda
organizacion debe planear las actividades
para llevar a la misma al éxito, incluyendo
todos los elementos que permita mantener a
los colaboradores satisfechos y motivados a
realizar su labor.

Tal como lo refieren Abreu, Valdez, &
Badii, (2008), las comunicaciones
organizacionales varian entre formales e
informales, siendo los primeros elementos
oficiales que cambian de direccion, hacia
arriba, hacia abajo, horizontal e
inevitablemente son necesarios para un
funcionamiento. La informal es menos
oficial, llegando a convertirse en rumores
libres de circulacion que van desde quejas,
habladurias sobre otros o decirle a los
recién llegados como se trabaja (p. 209).
Algunas consecuencias producto de un mal

manejo de las comunicaciones tanto
formales como informales, segun
Hernandez (2017) serian:
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a) Afectacibn de las operaciones
productivas de la empresa por falta de
informacién sobre los cambios en la
programacion. b) Rumores frecuentes que
crean incertidumbre. c) Los trabajadores
dejan de seguir politicas y procedimientos,
aunque escritos. d) Cada departamento
sigue su propia vision, porque ignoran la
vision global. e) Falta de compromiso de
parte de los empleados, ya que desconocen
cOmo esta la organizacion (p. 227).

Basado en lo anterior, la comunicacion
ayuda a mejorar no solo el proceso de
produccion de bienes y servicios de una
organizacion, sino las relaciones personales
ya sean intra o inter. La comunicacion
dentro de las organizaciones permite el
entendimiento entre todos los
colaboradores y facilitan los procesos de
producciobn de bienes y servicios.
Recogiendo  varios elementos  que
identifican Ruiz y Martinez (2015), como
barreras en el proceso de comunicacion, el
siguiente cuadro especifica algunos:

Tabla 1.
Barreras y caracteristicas en la comunicacion

Barrera | A quien afecta Caracteristicas
Provocada por las emociones y
Psicolégicas valores de las personas que|
intervienen.
De Procede de la percepcion que se|
percepcién . tiene de cada persona.
Emisor y - -
Elementos que describen el giro
. receptor Y
Filtros de que puede tomar la comunicacion,
comunicacion imagen de uno mismo, del
interlocutor, expectativas, etc.
Cédigo de ICapacidad de tomar una decision
racionalidad 0r CONSENso.
Arco de ) D_istancia existente gntre lo que se|
distorsion Emisor dice de fo_rma_1 consc[ente y lo que
se comunica inconscientemente.
Proceden de las limitaciones del
Seméantica Mensaje idioma, de los signos utilizados en
el proceso comunicativo.
Interferencias que se evitan
facilmente (las telefénicas, las de
Fisica Canal una emisora de radio o canal de
television).

Fuente: Ruiz y Martinez (2015)
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Ademés, Ruiz y Martinez (2015), la
comunicacion descendente como
ascendente, cada una presenta sus propios
retos. La primera no siempre es efectiva,
sobre todo en empresas de gran tamafio, con
muchos niveles de jerarquia y la segunda,
se destaca por el miedo, pues el
subordinado no siempre siente la confianza
de hablar (p. 63).

El fracaso de la comunicacion en
muchas organizaciones radica en la poca
importancia que este elemento tiene para
quienes son duefios o dirigen las mismas.
Asimismo, Herranz (2007), resalta lo que
denomina “falsas ideas o prejuicios” como:

=La gestion de la comunicacion es solo un
gasto y no una inversion.

=Gestionar la comunicacion es caro porque
se asocia solo con la publicidad.

=|_a comunicacion es poco rentable porque
es dificil de cuantificar sus resultados.

=l_.a comunicacion se limita a editar una

revista para el trabajador o socios que, en
muchos casos, apenas se lee.

=|_a gestion de la comunicacion precisa de

abundantes  recursos  humanos vy
financieros.

=l a formaciébn en comunicacibn no es

necesaria, todas las personas saben
comunicarse (p. 9).

En el caso anterior, se podria decir
entonces que un problema identificado no
como falta de comunicacion sino como la
no-comunicacion es aln mas grave, ya que
como lo afirma Formanchuk (2015), la falta
de comunicacion “es mas remediable ya
que no es adrede (...) La gravedad de la no-
comunicacién de aquellos gue la evitan es
la  generacion de organizaciones
esquizofrénicas donde nadie sabe bien qué
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sucede y donde el radio pasillo reina” (p. 2).
Asimismo, Espinosa (2016), sefiala que
esos rumores de pasillo generan ruido, a
saber:

“Los seres humanos son expertos en recibir
y emitir ruidos dentro de la organizacion.
Los ruidos son diversos y mas complejos de
lo imaginado. Los ruidos pueden atacar
nuestros campos psicoldgicos,
profesionales, espaciales, grupales y
organizacionales. Los ruidos son algo mas
que un momento incomodo para quien esta
oyendo, los ruidos son también una luz roja,
una crisis, una necesidad, una budsqueda
inconclusa por parte de un individuo o
grupo humano. Cuando una gerencia no
posee la sensibilidad para escuchar,
visualizar y materializar los ruidos del
grupo humano, corre altisimas
posibilidades de crisis a corto y medio
plazo. Y muchas veces una crisis es el
resultado de una sordera cronica colectiva
no tratada” (p. 6).

Cada persona tiene su manera de
comunicarse, y esa comunicacion influye
directamente en el entorno en donde se este
desenvolviendo, el cual permite el éxito
personas, profesional y laboral de cada uno
de ellos. Es necesario resaltar que los
elementos externos como ruido, son una
manera de barrera que hace que el mensaje
se pierda entre el emisor y receptor. Sin
embargo, en muchos casos esos ruidos no
son solamente falta de escucha desde los
altos cargos de una organizacion. En
muchos casos, segin Aguilera (2017),

“El problema de la comunicacién radica en
algunas caracteristicas negativas propias de
cada individuo que a su vez las traslada a su
trabajo y que se pueden identificar como
perfiles reactivos con caracteristicas como
las de los engreidos, los evasores, los que a
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todo dicen no; el que se hace victima, el
perfeccionista, el quejumbroso, el
disociador entre otros; aquellos tipos de
personas entorpecen de manera casi que
voluntaria el desarrollo de las actividades
en la organizacion, desarrollando malos
habitos comunicativos y entorpeciendo
todo aquello que propenda como innovador
en busqueda de la mejora constante (esto se
relaciona mucho con la capacidad de
establecer como organizacion hacia donde
se quiere ir, porque en esa medida,
establece con quien y entonces el propdsito
se enfoca en conseguir personas que ayuden
a la organizacion a crecer desde sus
habilidades, capacidades y disposicion,
dando especial atencion a los procesos de
seleccion, que aunque es un tema aparte del
aqui descrito, es una de las raices de
procesos de comunicacion exitosos).

La comunicacion también evoluciona,
en la medida en la que nacen procesos
claros en manos de personas aptas” (p. 80).
El proceso de comunicar no se centra
solamente en lo que se dicen unos a otros,
en los correos, en las carteleras o en las
reuniones de las empresas. Parte de esa
comunicacion se proyecta desde las
expresiones personales del lenguaje.

Una persona comunica deseos de
trabajar cuando su disposicion lo demuestra
y entonces se encamina a la mejora
continua. Es deber de quienes administran
las empresas, fortalecer esos lazos que
llevan al éxito, pero también es su deber de
manera profesional, eliminar los obstaculos
que perturban el desarrollo interno.

Por su parte, para Pereira (2011), sefiala
que “las personas que desempeiian los
distintos roles en la organizacion deben
poseer las competencias y perfiles
comunicacionales adecuados para
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administrar, controlar y procesar la
informacion para evitar la incertidumbre”
(p. 2). De alli es importante tener claro
cuéles son esos roles que hacen que cada
colaborador se mantenga informado y
activo en el desarrollo de las actividades,
indispensable para mejorar la calidad de la
misma y mantener en un nivel de éxito.

Las motivaciones de la Comunicacion

La intencibn de lo que se quiere
comunicar, si es consistente y claro,
permite establecer estrategias efectivas. Por
ello, segun Rivera, Rojas, Ramirez, y
Alvarez (2005) “la estrategia
comunicacional es la principal herramienta
que tienen los directivos para informar
sobre los planes propuestos, en
consecuencia, debe ser bien analizada y
discutida con todos los integrantes de la
organizacion” (p. 39).

Pero en ocasiones, se puede caer en la
exageracion y por intentar suministrar de
manera completa la informacion, se cae en
bucles informativos que no encuentran
salida; entonces, como lo refiere Peird y
Bres6 (2012), “no siempre mas
comunicacion es mejor. De hecho, a veces,
cierta comunicacion esta contraindicada y
por eso ha de ser mantenida la
confidencialidad” (p. 43).

Ademés de las motivaciones, es
importante que, para que éstas proliferen, se
identifique  efectivamente el  punto
neuralgico en el que se presenta la falla.

El siguiente mapa, retomado de Guzman
(2012), resalta algunos elementos mediante
los cuales se puede orientar esa
identificacion:

CIE. Vol.1. (9). Junio 2020, pp. 37-47
© Universidad de Pamplona — UP
ISSN: 2539-5289



onocimiento
nvestigacion
Fducacion

Figura 1
Tipos de Problemas en la Comunicacion

Comunicacion
Organizacional

Problemas s

' ' 1
Técnico Semanticos Filtracion Percept_:lon Lenguaje
Selectiva

De
Efectividad

Elaboracion Propia (2020)

La fidelidad de la informacion, la
interpretacion, acatar y redireccionar, el
coémo se transmite, el cuidado en el manejo,
qué se recibe y qué no, cdmo se transmite
(lenguaje escrito, verbal, fisico) entre otras
cosas, permite intervenir esos llamados
problemas, que pueden ser todos los
anteriormente enunciados o solo algunos,
pero que obstaculizan el proceso
comunicacional.

Finalmente, las motivaciones de la
comunicacion también radican en la fuerza
con la que se transmite la informacion. Si
una persona no tiene conviccion y claridad
en su palabra, no transmite lo deseado, tal
como lo refiere Adell (2017), “el publico
deja de pensar en sus problemas, sus
preocupaciones, y se centra definitivamente
y exclusiva en la comunicacién, porque el
orador tiende los hilos para pegarlo” (p. 40).

Asimismo, Fontalvo, Quejada y Puello
(2011), sefialan que la comunicacion
organizacional “se ha convertido en un
aspecto fundamental para las empresas,
hasta el punto que para su planificacion
estratégica, este elemento ejerce una gran
influencia en la optimizacion de sus
operaciones y recursos” (p. 152).

De esta manera esa comunicacion
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de
colaboradores elevada, al punto de cada
actividad se realiza a cabalidad, llevando a
las organizaciones a tener éxito en los
mercados competitivos.

mantiene la  motivacion los

Ahora bien, Gutiérrez, Moreno y Valencia
(2011), sefialan que la motivacion de los
colaboradores a raiz de la buena
comunicacion tiene una gran “influencia en
los trabajadores que realizan actividades de
gestion, siendo el impulsor primero para
desarrollar investigacién relacionada con
las tendencias de los sectores industriales e
segundo de iniciar y mantener relaciones
con las industrias del sector y con las
organizaciones” (p. 60).

Asimismo, Ceron (2015), sefiala que
“las habilidades de comunicacion efectiva
en el lugar de trabajo mejoran su capacidad
de ser un lider fuerte. También hay
beneficios adicionales al tener fuertes
habilidades de comunicaciéon” (p. 27). Es
por ello, que la comunicacion permite a los
colaboradores estar motivados, al punto que
se sienten bien realizando su trabajo y no se
Ilevan a sus hogares problemas que afecten
su entorno personal y emocional.

Por su parte, Tafur (2014), afirma que la
comunicacion “debe ampliar el estudio del
uso del humor, respeto y efectividad en el
lugar de trabajo, de su impacto en las
personas, de la forma como éste consigue
moldear sus actitudes e inclusive modifica
su vision del mundo” (p. 93). Es por ello
que la comunicacion es un elemento que
permite transformar los escenarios, de tal
manera que mejore la calidad de
competitividad del mercado de Ila
organizacion.

Metodologia
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La presente investigacion es de tipo
cualitativo, que segin Martinez (2006), se
trata del “estudio de un todo integrado que
forma o constituye una unidad de analisis y
que hace que algo sea lo que es, asimismo,
estudia la cualidad especifica, siempre que
se tengan en cuenta los nexos y relaciones
que tiene con el todo, los cuales
contribuyen a darle su significacion
propia”. (p. 128).

Este tipo de investigacion permite
analizar las implicaciones de no llevar una
adecuada comunicacion al interior de una
organizacion, mediante una revision de
algunos referentes teoricos y el analisis de
los hallazgos, buscando resaltar el elemento
posibilitador o inhibidor del éxito como una
linea muy delgada.

De la misma manera, el tipo de
investigacion es interpretativo que segun
Rico (2006), “profundiza en los diferentes
motivos de los hechos. No busca la
generalizacion, la realidad es dinamica e
interactiva.  Tienen en cuenta el
comportamiento de los otros/as actuando
consecuentemente desde una perspectiva
holistica”. (p. 16).

Basado en este tipo se puede sefialar que
el disefilo de investigacibn es no
experimental, segin Hernandez, Fernandez
y Baptista (2014), “es aquella que se realiza
sin manipular deliberadamente variables”.
(p. 526). En otras palabras, permiten
describir algunos fendmenos desde la
mirada de varios autores mediante un
rastreo documental y realizando un analisis
desde los conceptos y aportes tedricos.

Conclusiones

La comunicacién es uno de los pilares
mas  importantes para que las
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organizaciones funcionen de una manera
exitosa, de ahi la importancia de aprender a
identificar cuando esté siendo utilizada de
buena o mala forma, ya que esto puede
acarrear consecuencias complejas en los
procesos internos; algunas de las
situaciones mas recurrentes en las
organizaciones son los llamados ruidos de
pasillo, los chismes y malos comentarios, lo
que se convierte en un desafio para los altos
directivos frente a como dar manejo a estas
situaciones que, si se permiten trascender,
pueden  producir efectos negativos,
trayendo consigo malestar y dafios en las
personas a nivel personal, profesional y
emocional.

Teniendo en cuenta lo anterior, se puede
evidenciar que tanto la falta de
comunicacion  (poca  claridad  y/o
desinterés) como el exceso de la misma,
pueden llegar a ser mal interpretadas; en el
primer caso se concibe como una pérdida de
dinero, tiempo, recursos entre otras, ademas
se tiene la creencia de que la comunicacion
es solo publicacidn en revistas y carteleras.
En el otro caso, el exceso puede llegar a
revelar informacion delicada que solo le
compete saber a una minoria.

Finalmente se recomienda partir de buen
proceso de comunicacion desde las
capacidades del personal que las empresas
contratan, pues como se ha visto, gran parte
del éxito en este campo depende de las
disposiciones y profesionalismo de los
empleados, lo que obliga a darle real
importancia al proceso de comunicar y, por
ende, seleccionar personal dispuesto a
contribuir positivamente al mismo.
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