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[l INTRODUCCION

La presente investigacion, comprende el estudio de las necesidades en
cuanto a comunicacion de la capacitacion en la induccion con los nuevos empleados
de Africam Safari, asi como conocer su percepcion de como viven dicho proceso
los colaboradores, con el fin de generar una propuesta de mejora en el programa
de induccién a partir de la comunicacion estratégica. La importancia de atender el
tema de inducciébn en Africam Safari, surge al presentar actualmente una
problematica en su departamento de RRHH, especificamente con el sistema de
induccion que se imparte a los nuevos empleados, el cual se entiende por,
proporcionarle al nuevo empleado la informacion de la empresa de forma general y

especifica, la cual no han logrado.

Por lo cual, se desarrollard una revision y andlisis sobre los temas, teorias y
conceptos de la comunicacion estratégica e induccion que aporten y sustenten la
investigacion. Antes que nada se describira el contexto histérico del objeto de
estudio, también se da una visién del entorno que lo rodea, fotos de la organizacién
y descripcion de la problemética, lo que permitirhd aportes para desarrollar una
propuesta de mejora en el proceso de induccién con uso de la comunicacion

estratégica.

Autores como Siliceo, mencionan que la capacitacion en la induccion debe
entenderse como modelos de educacion y su importancia radica en suministrar
conocimiento, por lo que las organizaciones en general deben proporcionar las
bases para que sus colaboradores tengan la preparacion necesaria y especializada

gue les permita enfrentarse a sus tareas diarias.

El uso de la comunicacion estratégica permitira a la organizacion generar
mensajes claros y comprensibles que generen confianza y sean generados con

pasion de forma coherente y reiterada con los grupos de interés. (Argenti P. 2014).

Por dltimo, se presentara la metodologia por la cual se desarrolld, los

resultados de la investigacion y recomendaciones acerca del fenomenao.



CAPITULO UNO

CAPITULO | ]
ESTRUCTURA DE LA INVESTIGACION

La humanidad a lo largo de la historia ha mostrado una misma necesidad,
“‘comunicarse”, concepto que ha sido estudiado por varios autores hasta la
actualidad, los cuales han contribuido con teorias y modelos, asi como otras ramas

que se desprenden de una misma raiz como lo es la comunicacién organizacional.

Para la autora (Urquiza Y. 2012), La comunicacion en las organizaciones, se
ha convertido en un tema primordial para las empresas. En la actualidad es
necesario pensar en la comunicacion como una accion estratégica en las
organizaciones, no s6lo de forma externa, sino a su interior, concibiendo su
importancia por la intervenciébn que puede tener para distintos temas como:
comunicacién, motivacién, promover la integracion de los empleados, el logro y
cumplimiento de los objetivos de la empresa. La comunicacion estratégica
interviene en estos puntos pues a través de ella se puede trabajar articuladamente
con multiples actores, haciendo que las acciones que se emprenden no sean
hechos aislados, sino que contribuyan a una transformacion cognitiva en una misma

direccion.

Para México no hay duda que las empresas u organizaciones son un recurso
fundamental e indispensable para su desarrollo, de manera general las
organizaciones son un organismo social conformado por elementos humanos,
técnicos y/o materiales cuyo objetivo principal es la obtencion de utilidades,
coordinadas por un administrador o gerencia que toma decisiones en forma
oportuna para el logro de los objetivos para los que fueron creadas, al mismo tiempo

necesitan adquirir competencias y efectuar aprendizajes para funcionar y actuar de



manera eficaz en su entorno (interno y externo) y para lograrlo es necesario del

talento humano. (Excélsior, 2010).

En el medio laboral, el talento humano es uno de los recursos mas
importantes, por lo cual es preciso desarrollar e implementar estrategias y modelos
coherentes acordes a sus necesidades, segun las autoras (Alvarado M. y Abad M.
2016), por ello es necesario lograr un vinculo desde su ingreso, el proceso de
induccion o capacitacibn como también es conocida, es una herramienta vital que
puede favorecer o no, una rapida integracion y adaptacién del nuevo cliente interno
a la organizacién, haciéndolo participe de los principios y estrategias de la

Institucion.

La importancia de la induccién para el empleado radica en asegurarle un
mayor éxito en su carrera profesional, y por ende en la institucion donde desempefia
su labor, ya que al conocer los lineamientos de la organizacién, la filosofia
institucional y comprender sus funciones con mayor claridad le permite un menor
grado de error, redundando en un servicio de calidad, una atencion oportuna y un

compromiso laboral constante.

En este desarrollo de aprendizaje, donde se deben integrar procesos de
caracter sistémico al interior de la empresa, por un lado, y por el otro, generar
condiciones y métodos para que los aprendizajes que realicen los participantes
durante todo el proceso de induccién, sean lo mas claros y significativos posibles,
siendo este ultimo el area de interés para el objeto de estudio de este proyecto de

investigacion situado dentro de “Africam Safari”.

1.1 Antecedentes

La induccién en Africam se define como: la orientacion que se da a los trabajadores
de reciente ingreso y su objetivo es ayudar al nuevo cliente interno a adaptarse a la

Empresa. Se orienta al nuevo colaborador dandole informaciéon de la Empresa



como: la mision, vision, valores, historia, estructura organizacional, disciplina
interna, etc. También se proporciona informacion del cargo y funciones a

desempeniar. (Manual Africam Safari, 2012).

La induccion en los inicios del parque se daba en forma de platica que la
impartia la propia direccion, posteriormente para 1998 la induccion sufre
modificaciones por parte del asistente de gerencia de RRHH y comienzan a trasmitir
la informacién de manera impresa (por medio de una carpeta) y a través de
diapositivas, asi como un recorrido para ubicar las areas de la empresa y un impreso

con la descripcion de puestos.

Actualmente la persona encargada de impartir la induccidén se encuentran en
areas cercanas a (RRHH), siendo desde: paramédico, practicante de servicio social
o cualquier personal del area de direccion de desarrollo que esté disponible en el
momento. Al no contar con un area encargada de capacitacion en el departamento
de (RRHH), no existe personal responsable del mismo, por lo cual cualquier asunto

relacionado al mismo se reporta al coordinador de evaluacion de desempefio.

Es importante mencionar que algunas veces por la premura de cubrir el
puesto no se capacita al nuevo cliente interno incorporandolo de inmediato,
recibiendo la induccion tiempo después o en el peor de los casos ya no la recibe,
Rojas M, (2013).

1.2 Descripcion de la situacion problematica

Teniendo en cuenta que las empresas trabajan para ser rentables, posicionarse en
el mercado, satisfacer a sus clientes, son constituidas por un conjunto de personas
gue trabajan para conseguir un objetivo comdn y la mayoria de las veces estas
organizaciones se centran en cuestiones externas, restando importancia a temas

gue afectan seriamente su funcionamiento (interno) como lo es: la comunicacion.



Algunas organizaciones no consideran a los empleados (nuevos y actuales)
como un elemento clave para su crecimiento y permanencia, los cuales son
tomados como un recurso mas para su funcionamiento, debiendo ser considerados
como clientes internos, a los cuales es necesario dedicarles tiempo para establecer
un vinculo de comunicacion la cual se debe crear desde su integracion a la empresa
y se debe reforzar continuamente, por lo anterior se requiere tratar meticulosamente
todos los aspectos relacionados con la induccion, la capacitacion y/o entrenamiento;
esto favorece el desempefio confiable y efectivo de las personas, conservando la

coherencia con los lineamientos y la filosofia institucional.

La presente investigacion surge para atender la problematica que
actualmente se presenta en Africam Safari en su departamento de RRHH,
especificamente con el sistema de induccion que se imparte a los nuevos
empleados el cual se entiende por, proporcionarle al nuevo empleado la informacién
del corazén ideolégico de la empresa, describir sus funciones de trabajo, el
reglamento interno, sus politicas, los procedimientos, las prestaciones y los
servicios a que tienen derecho, entre otros. Con el objetivo de realizar una propuesta

de mejora.

Hoy en dia el método que utiliza Africam Safari para impartir la induccion es
el mismo que utilizaba en 1989 que es por medio de diapositivas (véase anexo 1),
el cual estd compuesto por 90% texto y 10% imagenes (fotos de animales como
fondo de pantalla), y es impartido por un facilitador (puede ser también un
practicante) con un horario de 10:00am a 6:00pm, con media hora de comida y 40
minutos de recorrido al parque. Al finalizar la induccion se les aplica un examen

(véase anexo 2) con el objetivo de ver los conocimientos adquiridos.

En el 2011 por medio de una auditoria interna, surgen tres hallazgos (véase
anexos 3, 4y 5) que se presenta en el area de Recursos Humanos especificamente
con el tema de induccion, ya que como se menciono, después de impartirla se aplica
inmediatamente después un examen para ver si entendieron lo visto, el cual la

mayoria de los nuevos clientes internos reprueba (cabe mencionar que no importa



el nivel de estudios que estos tengan), generando con ello incorporar al cliente
interno a su puesto, otro hallazgo que se encontré en la auditoria es el de personal
que fue incorporado sin recibir el proceso de induccion, desconociendo, por
mencionar algunos, el corazon ideolégico de la empresa, descripcion de perfil,
prestaciones, entre otros, por ultimo se detecto la falta de informacion en el proceso
de induccion que es indispensable que la conozca el nuevo cliente interno como:
reglamento interno, manual de organizacion y formato de necesidades de
capacitacion. Lo anterior ha generado un costo en dinero, tiempo y en ocasiones
hace que los prospectos ya no regresen o rotacion continua de personal. Segun, el
Lic. Mario Rojas y Gregory Camacho, (comunicacion personal, 17 de junio, 2011).

Este problema que se presenta en Africam Safari con respecto a la forma en que
Se comunican con sus nuevos clientes internos, pareciera ser mero requisito para
poder comenzar a laborar de manera inmediata dejando de lado los beneficios que
trae este programa de comunicacion (induccién) en aspectos como: compromiso
con la empresa, mejoramiento del servicio al cliente, relaciones entre los empleados
(trabajo en equipo) y mantener o incluso mejorar su productividad, que de forma

general traeria un beneficio mutuo para los clientes internos y la organizacion.

1.3 Justificacion

Al hablar de organizaciones podemos pensar en unidades sociales, compuesta de
dos 0 mas personas que interactian entre si y que necesitan de la comunicacion
para poder relacionarse, manifestandose ésta como un recurso vital para su
funcionamiento, la cual trae multiples ventajas que pueden ayudar a la empresa,
desde, la coordinacion de sus distintas partes, hasta contribuir al logro de los

objetivos, entre otros.

La presente investigacion, pretende entender las necesidades en cuanto a

comunicaciéon con los empleados, asi como conocer su percepcion del proceso, con



el fin de generar una propuesta de mejora en el programa de induccion a partir de

la comunicacion estratégica.

Por lo cual es importante en primera instancia, ver a los empleados como clientes
internos pues ellos son el mejor apoyo para promocionar nuestro servicio (empresa)
y si buscamos aceptacion de los clientes externos, es necesario crear esta misma
relacion con los clientes internos. Por ello es esencial establecer desde su primer
contacto (a partir de la induccion) aspectos de comunicacidn que generen

entendimiento con la empresa y se logre un compromiso mutuo perdurable.

Segun (Artal 2009), las empresas que restan importancia a la comunicacion al
interior de la organizacién desde un inicio, se pierden de contar con una plantilla
motivada, el mejoramiento de su desempefio, el trabajo en equipo, el compromiso

y trabajar a la par de los objetivos de la direccion.

1.4 Preguntas de investigacion

Como punto de partida, a continuacion, se presentan las preguntas de investigacion
gue ha realizado el investigador para el estudio del problema planteado.

1.4.1 Preguntade investigacion central

0 ¢Como aplicar la comunicacion estratégica para mejorar el programa de

inducciéon en Africam Safari?

1.4.2 Preguntas Especificas

[] ¢Cudles son las caracteristicas de la comunicacion estratégica que deben
usarse para apoyar la mejora del proceso de induccion de Africam Safari?
[] ¢Cuales son los medios de comunicacion que apoyaran la mejora de la

induccion, a partir de la comunicacion estratégica?



1.5 Objetivos de lainvestigacion

1.5.1 Objetivo general

Realizar una propuesta de mejora en el proceso de induccion con el uso de la

comunicacion estratégica.

1.5.2 Objetivos especificos

0 Identificar las caracteristicas de la comunicacion estratégica para apoyar la
mejora del proceso de induccion.

[] Determinar a partir de la comunicacion estratégica el uso de medios de
comunicacién para la mejora de la induccion.

[0 Proponer un plan de comunicacion estratégica para mejorar el proceso de

inducciéon de Africam Safari.

1.6 Perspectivatedrica

En este proyecto de investigacion se abordara temas que ayudaran a sustentar
tedricamente la investigacion como lo son: identificar el papel que juega la
comunicacién al interior de las organizaciones de la cual se desprende la
comunicacién interna, la comunicacion estratégica, especificamente las

herramientas de comunicacion, los cuales se describiran mas adelante.

Por otro lado, a estas areas se afiaden apartados como la importancia de la
capacitaciéon y la induccion en las organizaciones lo antes mencionado ayudaran a

demostrar la factibilidad de la investigacion.



1.7 Perspectiva metodoldgica

En este capitulo se presentara la metodologia sobre la cual se realizara la
investigacion donde se describe el andlisis del tema, los métodos, las técnicas y
procedimientos aplicados, lo que permitird que el lector ubique que tipo de estudio
se esta realizando. Asi como los criterios bajo los cuales se definid la aplicacion de

los instrumentos de medicion.

1.8 Alcances y Limitaciones

Alcances

El impacto de efectividad de comunicacién estratégica dentro del sistema de
induccion de Africam Safari, pretende conocer como estan percibiendo sus nuevos
clientes internos la comunicacién del sistema de induccion, para el periodo de un

afo. (A partir de: primera etapa agosto del 2013, segunda etapa Abril 2017).
Limitaciones

Este proyecto es aplicable solamente al &rea de recursos humanos (en su sistema

de induccién), por lo cual no estudiara ningun otra area.

1.9 Presentacion de capitulos.

Capitulo I: Introduccion.

En este primer capitulo se presenta de forma breve la problematica a desarrollar en
la presente tesis. Ademas se establecen los objetivos y la justificacion que tiene la

investigacion.



Capitulo Il: Marco Tedrico.

En este capitulo se hace una revision y andlisis sobre los temas que aporten y
sustenten una respuesta al problema de estudio abarcando teorias y conceptos de
la comunicacion estratégica dentro de las organizaciones, asi como la importancia

y conceptos de la capacitacion e induccion.

Capitulo Ill: Marco Contextual.

En este apartado se describe el contexto historico del objeto de estudio, también se
da una vision del entorno que lo rodea, sus principales competidores, fotos de la

organizacién y descripcion de la problemética.

Capitulo IV: Marco Metodolégico.

En este capitulo se detalla minuciosamente la metodologia a seguir para el estudio
de investigacion que se propuso para esta tesis, cada seleccion de método a seguir
deberda estar acompafiada de citas textuales o parafraseadas con su
correspondiente autor, para otorgar con ello validez y confiabilidad a la

investigacion.

Asi mismo que, permitira que el lector ubique que tipo de estudio es y los
criterios bajo los que se definid los métodos y técnicas para el levantamiento de

datos.

Capitulo V: Resultados.

En esta apartado se muestran los resultados arrojados por la investigacion realizada

y se analiza la relacién que existe entre las variables del estudio.



Capitulo VII: Conclusiones.

En este apartado se reunen todas las observaciones, reflexiones e ideas a partir de
los resultados arrojados por la aplicacion de los instrumentos sobre el tema principal
de la comunicacion (especificamente la comunicacién estratégica en el proceso de

induccion).

De acuerdo al andlisis de los resultados arrojados en el capitulo anterior, es
aqui donde se presentan los puntos mas relevantes de la investigacién, asi como el
cumplimiento de los objetivos, y determinar la mejora del proceso de comunicacion

en el sistema de induccién (como caso especifico Africam Safari).

Capitulo VI: Propuesta de Comunicacion.

Propuesta de un plan de comunicacion para el sistema de induccion.
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CAPITULO DOS

CAPITULO Il
MARCO TEORICO
Una vez planteado el problema de estudio, el siguiente paso consiste en sustentarlo
tedricamente, lo cual implica analizar y exponer las teorias, enfoques vy
antecedentes en general, que se consideran validos para el correcto encuadre de
la investigacion. En este capitulo se analizardn las bases teoricas de; la
comunicacién, comunicacion organizacional, comunicacion estratégica, induccion

y/o capacitacién y comunicacion efectiva.

2.1 Lacomunicacioén

Antes de adentrarse a la relevancia que tiene el papel de la comunicacion en
nuestros dias, se examina de manera breve el estudio de la comunicacion en
México, la cual se comenzo a establecerse en el pais en la segunda mitad del siglo
XX, como una practica nueva que ha venido evolucionando y ha dejado de
concebirse Unicamente como el intercambio de informacion para pasar a ser una

red de sistemas complicada y profundas teorias.

La comunicacion es el intercambio de informacion entre personas. Significa
volver en comun una informacion o mensaje el cual constituye uno de los procesos

primordiales de la experiencia humana y la organizacién social. (Chiavenato 2006).

Mientras que Ramos 1998, con la evolucion que ha tenido la comunicacion,
ha dejado de considerarse Unicamente como un intercambio de informacion, para
ser apreciada en la actualidad como una compleja red de sistemas y profundas
teorias que, desarrolladas con otras ciencias como la sociologia, la psicologia, el

derecho y la electronica, impulsan el desarrollo del hombre.
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Con lo anterior se puede decir que la comunicacidn se presenta en términos
de relaciones entre los actores que pertenecen a una determinada préactica social.
Ya no se entiende solo como el proceso de transmision de mensajes de un punto
hacia otro generandose la misma significacion que se busca desde la emision; en
la actualidad la comunicacion se comprende como la generadora de verdaderos

espacios de interaccion entre sujetos sociales.

Con estos conceptos nos damos una idea de la evolucion que ha teniendo el
concepto de comunicacion a lo largo del tiempo, gracias al estudio de diversos
autores que han aportado distintas teorias que nos ayudan a entender este proceso.

2.1.1 Diferencia entre comunicaciéon e informacion

Estas dos concepciones suelen ser motivo de confusién, pues la informacién puede
ser considerada erroneamente como comunicacion, por ello es necesario establecer
claramente la diferencia entre estos conceptos. Informar no es comunicar. Para el
autor Fernandez, C. 2012, la comunicacion se refiere a un tipo especifico de
patrones informativos, los cuales son expresados de manera simbdlica y la
informacion sélo se limita a la produccién y trasmision de mensajes. Por lo cual se

dice gque sin la comunicacion no existiria la informacion.

Con lo anterior se puede decir que mientras el proceso de informativo busca
transmitir toda la informacion necesaria para la toma de decisiones e influir en la
actitud del personal de la organizacion para alinear los objetivos de la misma con la
de los individuos, el objetivo del proceso de comunicacidon es, establecer la
interaccion de los individuos, asi como mantener la interdependencia ya sea entre;

grupos, departamentos, oficinas individuas u otros.

Por lo tanto, la comunicacién es informacion porque nos permite disminuir el
nivel de incertidumbre acerca del futuro y desarrolla nuevos aspectos de la forma

en la que nos debemos comportar socialmente.
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2.1.1.1 Elementos de la comunicacion

Los elementos de la comunicacion son todas aquellas partes que intervienen en el
proceso comunicativo para alcanzar el objetivo planteado, por ello debemos ser

reflexivos de los elementos que la componen para poder trabajar sobre los mismos.

Es indiscutible que existen varios modelos de comunicacion, pero en la
actualidad se considera como uno de los mas completos y més utilizados el de los
autores clasicos Shannon y Weaver 1984, proponen como elementos béasicos: al
Emisor o Fuente, encodificacion, mensaje, medio o canal, decodificacion, receptor

y retroalimentacion. Véase figura No.1

[0 El emisor o fuente. este puede ser uno o varias personas y se encarga de
transmitir el mensaje. Esta persona elige y selecciona los signos, es decir,
realiza un proceso de codificacion; codifica el mensaje.

[0 Laencodificacion. Una vez que se tiene la idea de que comunicar, se pone
esta idea en un cédigo el cual debe traducirla en algun tipo de simbolos, en
palabras orales o escritas, que tengan un significado claro y comprensible
expresando asi, el objetivo de la fuente en forma de mensaje con el fin de
que el (los) receptor (es) lo entiendan. (Martinez y Nosnik, 2010).

0 Elmensaje. Se entiende como la informacién que el emisor envia al receptor
el cual puede ser verbal o no verbal y/o puede ser a través de un canal o
medio determinado. (Fernandez C. 2012).

[0 El medio o canal. Es el vehiculo de transmision por el que viajan las sefiales
portadoras de la informacion del emisor al receptor. Para aumentar la
efectividad comunicativa, siempre se debe tener en cuenta que tipo de canal
es el mas adecuado para el mensaje que se va a trasmitir, los receptores que
lo recibiran y la respuesta que se espera de ellos.

[0 El receptor. Para Fernandez C. 2012, simboliza el objeto de la informacion
en el cual una persona (0 equipo) recibe(n) un mensaje del emisor. El

Receptor realiza un proceso inverso al del emisor, ya que descifra e interpreta
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los signos utilizados por el emisor; es decir, descodifica el mensaje que
recibe.

[l Ladecodificacion. Consiste en traducir el mensaje de la fuente y darle una
forma util para el receptor siendo el proceso opuesto a codificar.

[0 La retroalimentacion. Esta permite que la comunicacién sea un proceso
bidireccional y dindmico, la cual puede ser positiva 0 negativa. Cuando es
positiva, informa a la fuente el efecto logrado; pero si es negativa, le informara

lo contrario.

Figura 1: Modelo del proceso de comunicacion
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llustraciéon 1

iiffij El nudo ez el factor que se puede presentar e cualquier etapa del proceso,
desrande o cambiando la mtencidn real de la comunicacidn.

Fuente: Adoptado de Modelnética, Modelos ejecutivos, Banamex, 1982.

La esencia de la comunicacion se da en el proceso de codificar y descifrar el
mensaje, por lo que es necesario que las estrategias de comunicacion al interior de

las organizaciones busquen facilitar estos métodos.
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2.1.1.2 Proposito general de la comunicacion

Para los autores Lehninger, D., Monroe, A. y Gronbeck, B. 1999, el propdsito
general de la comunicacion se presenta cuando las personas tienen la intenciéon de
comunicarse, usando las funciones basicas del lenguaje (representativa, expresiva
y apelativa) para asi cumplir los cuatro propésitos generales que son: (Véase la

figura No.2).

Figura No. 2: Propdsitos generales de la comunicacion

Propositos
generalesde la

comunicacion

Fuente: Elaboracion propia.

El primer punto es Informar y su intencion general es utilizar la funcion
representativa del lenguaje, y su propdésito es instruir sobre algun proceso o

conocimiento o bien explicar alglin termino o suceso importante.

El segundo punto es entretener el cual usa la funcion expresiva del
lenguaje, su proposito es lograr la comprensién entre el emisor y el receptor a través
de la propia naturaleza social del lenguaje. Efectuando el fin humano que es el
acercamiento con los demas con el fin de compartir alguna idea para llegar a un

entendimiento.
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Como tercer punto se encuentra el persuadir en el cual se utiliza la funcion
apelativa del lenguaje, pues al comunicarse el emisor, pretende influir o formar
alguna idea en el pensamiento del receptor con el fin de reforzar alguna idea
transmitida o incluso provocar algun cambio de actitud. (Lehninger, D., Monroe, A.
y Gronbeck, B.1999).

El cuarto y dltimo punto, es actuar se ejecuta también mediante la funcion
apelativa o directiva, el cual llevar al receptor a un grado de motivacion con el fin
de estimularlo para realizar alguna accion. Dicho propdsito es considerado también
persuasivo, pues influye en las actitudes le las personas con explicaciones bien

estructuradas, mientras que el emisor trata de mover el pensamiento del receptor.

De manera general, es importante mencionar que en la comunicacion se
puede presentar algun tipo de fracaso el cual se puede atribuir a: la interpretacion
errobnea o a la falta de eficiencia. ElI primer punto se puede dar a la mala
interpretacion de la respuesta que la fuente pretende lograr, mientras que en la
segunda la ineficiencia puede ser una de las razones de la falta de habilidad para
diferenciar cual es el propadsito.

(David K. Berlo 2004), menciona que el propésito de la comunicacién se da para
influir y afectar intencionalmente, y para que esta se lleve a cabo de manera efectiva
evitando algun tipo de fracaso, por lo cual menciona algunas preguntas que se

deben plantear para lograr lo anterior;

1) ¢Cuél es el fin que se persigue?

2) ¢Qué resultado(s) se espera al difundir su mensaje?

3) ¢Qué es lo que esta tratando de lograr en lo que respecta a influir sobre el
medio comunicante?

4) ¢Qué es lo que se desea que la gente crea como resultado de la
comunicacion?

5) ¢Qué se quiere que ésta sea capaz de hacer?

6) En términos de psicologia preguntarnos, ¢Cual es la respuesta que se esta

tratando de obtener?
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El fin de una buena comunicacion organizacional desde el primer contacto que
tiene la empresa con los nuevos empleados, permitird en primera instancia
trasladarlos a la misién de la organizacion, fijar la vision de la institucién asi como
establecer con claridad en (valores relevantes, aspectos del puesto, puntos
relevantes sobre la organizacion) y aclarar su funcion y roles especificos que

desarrollara en la misma.

2.1.1.3 El ruido como factor de distorsidn en la comunicacion.

Shannon y Weaver al hablar de la fidelidad de la comunicacion electronica,
introdujeron el concepto ruido, pensado como algo que distrae, Shannon y Weaver
definen los ruidos como factores que distorsionan la calidad de la comunicacién
(Berlo: 2004, pag.37).

Ruido y fidelidad son dos aspectos distintos en una misma cosa. La
eliminacion del ruido aumenta la fidelidad, la produccién de ruido la reduce (Berlo:
2004, 37).

Segun el autor los factores dentro de la fuente que pueden aumentar la fidelidad
(Berlo: 2004):

1. Habilidades comunicativas. Existen cinco habilidades verbales en la
comunicacion. Dos son en codificadoras: hablar y escribir. Dos son
decodificadoras: leer y escuchar. La quinta es esencial para ambas: la
reflexion o el pensamiento.

2. Actitudes. Las actitudes de la fuente afectan las formas en que se comunica.
Mostrar cierta predisposicion, tendencia, deseo de acercarse o evitar algo.
Querer 0 no juntarse, identificarse o disociarse de algo.

3. Nivel de conocimiento. No se puede comunicar lo que no se sabe ni lo que
no se entiende por otra parte si la fuente sabe demasiado puede equivocarse
en el sentido de emplear sus habilidades comunicativas en forma tan técnica

que el receptor no sera capaz de entenderla.
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4. Posicion que ocupa dentro de un determinado sistema socio-cultural. Cual es
su ubicacion en el sistema social, cuéles son los roles que desempefa, qué
funciones debe llenar, cual es el prestigio que ella y las demas personas le
atribuyen. Conocer el contexto cultural dentro del cual se comunica,

expectativas y las que otros tiene con respecto a ella.

Fidelidad en el mensaje

Para Berlo 2004, los factores que afecta la fidelidad son:

1. Elcddigo. Estodo aquello que posee un grupo de elementos (un vocabulario)
y es un conjunto de procedimientos para combinar esos elementos de forma
significativa. Cada vez que se codifique un mensaje se han de tomar ciertas
decisiones con respecto al cédigo a usar; se debe decidir: a) el cddigo,
b)elementos de éste, c) el método de estructuracion

2. El contenido. Se puede definir como el material del mensaje que fuera
seleccionado por la fuente para expresar su propasito.

3. Laforma en que es tratado el mensaje. Las decisiones que toma la fuente de

comunicacién al seleccionar y estructurar los cédigos y el contenido.

2.1.1.4 La comunicacion efectiva

La comunicacion es efectiva cuando; el mensaje que se quiere trasmitir llega al
receptor de la manera mas similar posible a la idea que quiso expresarse. Es
necesario tomar en cuenta las caracteristicas de la personalidad y de la cultura del
receptor, para que en base a ello se pueda seleccionar el medio o canal para hacer

llegar el mensaje dependiendo de la necesidad del receptor.

La comunicacion visual se encuentra como uno de los métodos de
comunicaciéon mas efectiva. De acuerdo a (Novo, R. A. 1980), muchos psicélogos y
educadores estan de acuerdo que adquirimos los conocimientos a través de la vista,
en un 87%.
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En la actualidad se viene hablando de la comunicacién visual, video y
audiovisual como medios efectivos de comunicacién con multiples ventajas de las

gue se pueden nombrar las siguientes:

0 Aumentay mantiene la atencién y la concentracion.

[0 Permite concretar las ideas y grabar con intensidad las imagenes en la
memoria.

[l Suimpacto inmediato persuade e induce a la accion.

[l Acelera el aprendizaje (especialmente de procesos complejos al resumir
ideas).

[] Acelera el aprendizaje al ampliar medidas y complejos que de otra forma

seria dificil explicar.

La retroalimentacion funge como préactica de comunicacién efectiva, es el altimo
paso para el cierra del circuito con la respuesta del receptor, que en ese momento
toma el papel de emisor, estableciendo asi una interaccion bilateral: la comunicacion
en dos direcciones. Si la retroalimentacion no se diera, entonces la comunicacion

no se establecié plenamente y so6lo se quedd a nivel unilateral como informacion.

Para (Gonzalez C. 2013), la retroalimentacion es el término que se utiliza
precisamente para llamar a la informacion recurrente o informacion de regreso, y
ayuda al individuo a mantener su conducta encaminada hacia el objetivo planteado

por lo que le sera factible alcanzarlo.

Y propone algunos criterios para una provechosa retroalimentacion aplicados al
caso de investigacion sistema de induccion de Africam Safari dirigido a sus nuevos

clientes internos los cuales son:

1. Debe ser descriptiva mas que evaluativa. Se debe evitar lenguaje evaluativo
para no generar una actitud defensiva.
2. Debe ser especifica y no general. Asi el nuevo cliente interno sabra en

concreto cuales son los puntos en donde debe fijar su atencion.
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3. Debe tener en cuenta las necesidades de las dos partes nuevo cliente
interno-empresa para no imitar los resultados.

4. Es solicitada mas que impuesta, es mas util cuando la persona que la recibe
formula preguntas.

5. Es oportuna, (después de los temas que se dan en la induccion puede
intervenir) se debe presentar inmediatamente después de manifestarse la
conducta, de lo contrario se debera buscar la adecuacion del momento.

6. Es indispensable asegurarse que el receptor capto con claridad el contenido,
el cual se puede lograr a través de una dindmica con los nuevos clientes
internos con el fin de reforzar la idea.

7. Cuando se aplica la retroalimentacion en grupo, hay una mayor posibilidad
de que esta sea percibida con claridad, ya que la impresion recibida sera
compartida entre varios miembros del grupo. Punto muy importante para
tomar en cuanta ya que los nuevos clientes internos tendrian mayor
confianza en grupo que de manera individual, y ello traeria mayor aprendizaje

y ensefianza grupal.

2.2 La comunicacion organizacional

Cuando la comunicacion es aplicada en las organizaciones es nombrada
comunicacién organizacional, la cual se da de forma natural no importando
cualquiera que sea su giro o tamafio. Bajo esta perspectiva se dice que la
comunicaciéon organizacional es el conjunto total de mensajes que se intercambian
entre los integrantes de una organizacion, y entre ésta y su medio (stakeholders).
(Fernandez, C. 2012).

Para (Martinez y Nosnik, 2010, Pag. 25), "la comunicacion es uno de los
factores mas importantes para el logro de metas en empresas e instituciones siendo
una forma de establecer contacto con los demas por medio de ideas, hechos,

pensamientos y conductas la cual busca una reaccién al comunicado que se ha
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enviado, para cerrar asi el circulo”. Por lo tanto, la comunicacion se convierte en un
eje fundamental con la finalidad de informar, persuadir, recordar, motivar o dar a

conocer una idea.

De acuerdo a esto, los autores (Hodgetts y Altman 1981), los cuales afirman
que la comunicacion organizacional es un proceso mediante el cual una de las
subpartes de la organizacion se pone en contacto con otra subparte y su relevancia
dentro de las organizaciones se convierten en una herramienta de trabajo
indispensable. Con lo anterior se entiende que la organizacion trasmite un conjunto
de mensajes a sus clientes internos en los cuales se proporciona informacion que
les permite entender el papel que desempefiaran de acuerdo a lo que la
organizacién establece, al mismo tiempo conocen su mision y visiéon, y lograr

establecer una empatia entre ambos.

Con lo anterior, se puede entender que entre los beneficios que permite la
comunicacién dentro de las organizaciones se encuentra, el trabajo en equipo,
entender y adoptar el corazon ideoldgico, ayuda a tener un armonioso ambiente
laboral donde los malentendidos disminuyen y se logran mejores resultados dentro
de las diferentes areas y todo ello es reflejado al exterior. También resalta la
importancia sobre los sistemas comunicativos pues permiten obtener mayores
posibilidades de desarrollo grupal y personal, con un beneficio mutuo (empleado-

empresa).

Goldhaber citado en Ramos 1991, las actividades que se realizan dentro de

una organizacion se dividen en:

Comunicacion externa: es el conjunto de mensajes que la organizacion envia
a sus publicos externos y son disefiados para mantener y mejorar sus
relaciones a través de una imagen favorable, los cuales pueden ser a través
de conferencias, comerciales, publicidad, con el fin de mejorar el prestigio de

la organizacion.
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Comunicacion Interna: son actividades que se promueven a través de
diversos medios de la comunicacion como: sesiones de orientacion,
programas de capacitacion y de informacion etc. para mantenerlos
informadas, integradas y motivadas a los miembros que la integran, con el fin

de que la organizacion logre sus objetivos.

Es importante mencionar que la comunicacién organizacional es mas que
s6lo los procesos internos y externos es considerada: interpersonal, institucional e
inter-grupal, es vertical, diagonal y horizontal es directa y al mismo tiempo es
mediatizada, es decir a través de diversos canales ya sean, audiovisuales, escritos

y/o electrénicos.

2.2.1 La comunicacion interna en las empresas

La comunicacion interna se encuentra dentro de la comunicacion organizacional y
se hace mencion a ella como una herramienta estratégica de gestion para las
empresas que permite reducir los flujos incontrolados de informacion dando como
resultado menor riesgo de conflicto. Kreps, 1990, citado en Morales S/F. La
comunicacion al interior de las organizaciones tiene la capacidad de promover el
pensamiento colectivo y por medio de ella el empleado sabe lo que sus superiores
quieren que haga y el superior(es) puede(n) saber lo que el empleado esta

haciendo.

Para (Costa, 1999), es “un modelo de mensajes compartidos entre los
miembros de la organizacion; es la interaccibn humana que ocurre dentro de las
organizaciones y entre los miembros de las mismas. Ha de ser implicante,
estimulante, motivante, fluida, y eficaz en si misma. Debe sujetarse a la identidad y

cultura. Y estar orientada a la calidad en funcién del cliente”

Entre sus principales objetivos se encuentran los siguientes (Homs, 1990):
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a) Integrar al empleado a los objetivos de la empresa (hacerle sentir como suyos
logros y fracasos)

b) Crear orgullo por pertenecer a la empresa (adopcion de misién, vision, cultura
empresarial).

c) Establecer clima de comprension entre empresa y trabajadores

d) Inclusién por parte de la empresa a la familia del trabajador

e) Promover la participacion del personal en las actividades de la empresa

f) Ayudar de manera estrecha al personal de nuevo ingreso a su integracion.

Una vez sefalada la importancia de los puntos anteriores para la organizacion,
es importante conocer los tipos de comunicacién empresarial que existen, los cuales
se muestran en la figura No. 3 del cual se profundizara en la comunicacion

descendente para intereses de esta investigacion.

Figura No. 3: Tipos de comunicacion organizacional.

N
N RS S5

llustracion 2

2.2.2 Comunicacién descendente

Para cuestiones de interés en esta investigacion se abundara en la comunicacion
descendente, este tipo de comunicacién se da cuando los niveles superiores de la

organizacion transmiten uno o mas mensajes a los niveles inferiores; uno de los
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propdsitos de esta informacién es proporcionar las instrucciones especificas y
suficientes de trabajo: “quién debe hacer qué, como, dénde, cuando y por qué”. En
ocasiones la comunicacion descendente sufre distintas dificultades, las cuales se
pueden presentar cuando la gerencia no tiene claros los objetivos, metas y planes
de lo que se quiere y cOmo se quiere hacer. El contar con informacion de manera
oportuna y clara, evitard que los empleados busquen otra fuente de informacién y

que esta sea negativa.

La confianza que existe entre el emisor y el receptor es uno de los elementos
mas importantes en toda comunicacion, ya que ésta impacta de manera relevante
a la eficacia de la comunicacion. A este aspecto (Hovland, 1953) lo llama
“credibilidad” de la fuente o del emisor. Si no existe confianza o credibilidad el flujo
de comunicacién serd muy limitado y lo que se informe se pondra en duda y no se

tomara en cuenta lo que se escuche.

2.2.3 El mensaje

El Mensaje es el objeto de la comunicacion, el cual contiene la informacién que el
emisor desea enviar al receptor a través de un determinado medio o canal de
comunicacién. Para los autores (Carlos J. Van-Der Hofstadt R. 2005), en su libro
habilidades de comunicacion, “el mensaje consta de la idea o informacién mediante
codigos, claves e imagenes, los cuales contribuyen a captar la atencion y facilitar la
comprension., cuyo significado interpretara el receptor en funcion a sus propias
experiencias y al contexto sociocultural que le sirva de referencia”. Debe responder
a una estrategia y su ejecucion corresponder a un cddigo comun entre el emisor y
receptor; si no existe un cédigo comun el destinatario necesitara decodificar el
mensaje para asimilar su contenido, arriesgandose a que la interpretacion que se

haga no corresponda al mensaje original.

Para la comunicacion corporativa, existe una clasificacion popular acerca de

los diferentes tipos de mensajes que una empresa pueda llegar a trasmitir como

24



tema de intervencion para la comunicacion estratégica de los cuales se describen a

continuacion. (Scheinsohn 2000).

Mensajes intencionales, la empresa tiene cierta influencia de la situacion
comunicacional con este tipo de mensajes porque pasan por procesos de control y

codificacibn mas o menos eficaces.

Mensajes no intencionales, son mensajes que se propagan sin que la
empresa se percate de que los generd y con este tipo de mensajes la empresa
pierde gobernabilidad de la situacion comunicacional. Por ello, es de vital

importancia generar un monitoreo permanente.

Estos dos tipos de mensajes expuestos anteriormente pueden sub

clasificarse cada uno en explicitos e implicitos.

Mensajes explicitos, este tipo de mensaje guarda una estrecha relaciéon con
la informacion, el conocimiento y lo analitico. Un ejemplo seria un manual de

procedimientos, entre otros.

Mensajes implicitos, este tipo de mensajes expresan significados confusos y
se relacionan con la emocion, lo subjetivo y la significacion. (Scheinsohn 2000).

Visto de este modo, muchos de los mensajes con los que cuenta y trasmite
una empresa suelen darse mediante complicados procesos de control y codificacion
lo que conlleva a que sean interpretados por los distintos publicos de diferente
manera, alejados de la idea principal que la empresa plane6. Por ello el autor
(Ventura 2012) propone que dentro de toda estrategia comunicativa hay que
generar una forma de “mapa” donde se deben contemplar las diferentes
caracteristicas de quien nos van a escuchar, para elegir la informacion a presentar
a través de nuestro mensaje, el tipo de comunicacién, los medios, el tipo de lenguaje
y el grado de feedback mas adecuados segun las diferentes caracteristicas de

muestro publico meta o cliente interno.
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2.2.4 Canales y/o Medios de comunicacion en las organizaciones.

Cuando el emisor cuenta con una idea o pensamiento que desea transmitir al
receptor lo debe hacer por algin medio o canal de comunicacion que son
herramientas que van a ayudar a transportan el mensaje, los cuales puede ser por
medio del cuerpo, como los gestos faciales y diversos movimientos, otros por los

medios impresos, visuales y/o auditivos.

Para aumentar la efectividad comunicativa es importante resaltar que existen
aspectos que se deben tomar en cuenta antes de elegir el medio o canal adecuado
para el mensaje que se quiere transmitir, ya que los miembros o clientes internos
que integran las organizaciones varian segun factores como su nivel de estudios,
carencias culturales, experiencia dentro de la empresa, area de especialidad etc.
Por lo cual se debe pensar de manera creativa en la forma de adaptar el mensaje
al medio o canal para lograr la atencion y comprension del oyente. (Martinez y
Nosnik 2010).

A continuacion, se mencionan algunos criterios para escoger el medio o canal

idoneo para los mensajes.

1. Comunicacion oral se considera eficaz cuando el factor retroalimentacion
es muy importante, es decir, nos interesa obtener comentarios directos o
aclaraciones por parte del receptor. Estas se pueden llegar a presentar en
reuniones en donde se den a conocer nuevas funciones de algun
departamento, la filosofia de la organizacién, politicas o reglamentos

importantes.
El siguiente punto puede ser usado como complemento reforzador del medio oral.

2. La comunicacion escrita es considerada como el mejor medio cuando se
quiere dar un mensaje formal ya que con el:
a) Se le puede oficializar a través de sellos y firmas.

b) Es explicito y se evitan distorsiones.
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c) Se puede obtener retroalimentacion con solo revisarla

Por otro lado, suele presentar algunas desventajas las cuales se dan cuando el
mensaje en muy extenso pues se corre el riesgo que las personas lean solo algunos
fragmentos o en el peor de los casos no lo lean, lo que puede presentar

modificaciones y cambios al mensaje original.

3. (Martinez y Nosnik 2010), en su libro comunicacion organizacional practica,
mencionan también las ventajas de utilizar los medios audiovisuales pues
son recomendados cuando se quiere presentar a un grupo de personas un
programa nuevo o informativo, la cual permite:

[0 Extendersey profundizar mas en las ideas.
[0 Hace mas atractiva y dinamica la exposicion y permite resaltar ideas

claves.

Es importante tener presente que el medio audiovisual tiene que ser conciso
y claro, de lo contrario si se excede en informacién e imagenes esta puede resultar
muy tediosa, provocando ruido, falta de atencion, interés y comprension. Y para este

caso, los puntos 1y 2 pueden servir de refuerzo o complemento a este punto.

De manera general es importante no olvidar que el objetivo primordial de
nuestra comunicacion es ejercer un efecto en el receptor y mientras mejor se escoja
el canal o medio para trasmitir el mensaje se minimizara el riesgo del ruido o
interferencia en nuestra comunicacion. Para efectos de este proyecto es importante
seleccionar el medio o canal de comunicacion idoneo para el tipo de informacion
gue la empresa pretende dar, y que ayude al entendimiento general que la empresa

quiere trasmitir logrando con ello una comunicacion efectiva.
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2.2.5 Retroalimentacion

La retroalimentacion desempefia un papel fundamental en el proceso de
comunicacién pues se considera practicamente como el cierre del proceso
comunicativo, y esta presente en todo tipo de comunicacion (ascendente,

descendente y horizontal etc.).

Para Martinez y Nosnik 2010, la retroalimentacion es “un mensaje que indica
el nivel de entendimiento entre dos o0 mas comunicadores, en respuesta a un
mensaje original.” Con lo anterior el autor refiere que la retroalimentaciéon es la
respuesta que el receptor envia al emisor, indicandole si entendié o no el mensaje

y como lo interpreto.

En la retroalimentacion se puede correr el riesgo de que se distorsione, como
en cualquier otro flujo de comunicacion por ello es importante saber como y cuando

intervenir con la retroalimentacion.

Para transmitir adecuadamente una retroalimentacion esta debe cumplir con

los tres efectos fundamentales segun Landy y Forr 1973 los cuales son:

0 Mejorar la transmision de lo que se comunica, el cual sera
verificado por parte de las personas involucradas en el acto comunicativo
monitoreando si estan comunicando lo que desean comunicar.

0 Reducir la distorsion o aumentar la precision de lo que se
comunica proceso que se puede lograr con la verificacion continua y/o
reorientacion (en caso de presentarse errores).

0 Facilitar el proceso de aprendizaje. La retroalimentacion nos
ayuda a saber lo que la(s) persona(s) hicieron bien o mal y nos permite poder

mejorarlo.

Se ha comprobado en estudios dentro y fuera del pais que la retroalimentacién

tiene mayor impacto en los tres efectos mencionados anteriormente, cuando:

1. Se proporciona de manera frecuente.
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5.

Se proporciona por una fuente claramente identificable.

Se proporciona verbalmente.

Es especifica (puntual).

Se proporciona tanto la retroalimentacion positiva como la negativa. (Landy

y Forr, 1973).

2.2.6 Disefio del mensaje

Considerado como una de las partes medular del proceso de comunicacion, en

donde para, (Belch y Belch, 2008), no solo se debe tomar en cuenta el contenido

del mensaje sino también el tipo de apelacion y estructura del menaje.

Los autores Belch y Belch, 2008, hacen referencia a la estructura del mensaje en la

cual se deben considera varias opciones relativas a la estructura del mensaje,

incluyendo:

[] Lateralidad del mensaje. Estos mensajes aumentan la credibilidad de la

fuente, puesto que un mensaje bilateral presenta los puntos buenos y malos,
asi como la derivacion de conclusiones. Las investigaciones muestran que
en general los mensajes con conclusiones claras y explicitas son de mas facil
comprension y mayor efectividad para influir en las actitudes.

Mensajes verbales o visuales. Estos dos tipos de mensajes tanto el verbal
como el visual influyen en la manera de procesar un mensaje, y en algunos
casos la porcion visual reduce su persuasividad, pues el procesamiento de
este es menos controlable.

Orden de la presentacion de sus argumentos: segun el cual la informacion
presentada en primer término es mas efectiva. El efecto de inmediatez
expone poner los puntos mas fuertes al final, ya que segun este los
argumentos al final son mas convincentes.
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[0 Derivacién de conclusiones. Los mensajes con conclusiones explicitas son
de més facil comprension y mayor efectividad para influir en las actitudes. Lo

cual se muestra por investigaciones de forma general.

2.3 Comunicacion estratégica.

La aplicacion de la comunicacion en las empresas no tiene validez si no se
desarrolla un pensamiento estratégico; que unifique a toda la organizacion dentro
de un lineamiento y una vision bien definida. La comunicacién entra a desempenfar
un rol determinante pues ademas de dar sentido, proporciona un rasgo diferencial

altamente competitivo.

Marcelo Manucci dice que “La estrategia como interfaz, implica un proceso
de comunicacion basado en la gestion de significados dentro de este espacio
comun. De esta manera las acciones de comunicacion abandonan la concepcién
lineal del convencimiento por la necesidad de la sincronia de percepciones,
significados y realidades” (2004). De esta manera se tiene claro que para que haya

sincronizacion en la estrategia debe haber una planeacion de la comunicacion.

Lo estratégico de la comunicacion nada tiene que ver con el nivel de la estructura
donde se organiza, si no con lo integrado y el extenso beneficio e impacto que
provoca en la organizacion. “La comunicacion estratégica es propuesta como una
hipétesis de trabajo, la cual plantea un marco de referencia especifico, con su
filosofia, método y su ldgica; que permite gestionar el proceso comunicativo, a
través de una coherencia significativa la cual se apoya de cuatros puntos”, que son:
Para (Scheinsohn 1993-2009)

Coherencia entre los propésitos y los medios para alcanzarlos;
Coherencia entre lo que se declara y lo que se actia.

Coherencia entre lo que se pretende comunicar y lo que se comunica;
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Coherencia entre lo que se comunica implicita y explicitamente;

Al hablar de coherencia, podemos decir que esta es creadora de “sinergia
significativa”, en donde los mensajes se dirigen a una misma idea y la identidad
corporativa se potencia reciprocamente para logra el mismo objetivo. Para lograr lo

anterior, es preciso abandonar las viejas ideas que se han manejado e innovar.

Por otra lado, la comunicacion estratégica esta constituida por cuatro niveles
de accion, el estratégico, técnico, tactico y logistico, los cuales se describen a
continuacion. (Scheinsohn 1993-2009).

Nivel estratégico, se refiere a la informacion procesada, lo que facilita saber
en donde se esta y hacia donde se esté dirigiendo. Es el aprovechamiento de la

fuerza potencial, mas que la aplicacion de los recursos.

El nivel técnico representa todas las maniobras operacionales que desde

cada herramienta tactica se llevaran a cabo.

El profundo conocimiento de la tactica contribuye al desarrollo de la
estrategia. Estrategizar la funcibn comunicacion consiste basicamente en descubrir
problemas y plantear soluciones, pero aplicando una l6gica global totalizadora.
Desde este enfoque, la estrategia representa el maximo nivel logico. La
comunicacién estratégica es una disciplina, destinada a la optimizacién de la funcién
comunicacion en las organizaciones y contribuyen al fin estratégico supremo de la

empresa: la creacion de valor (Scheinsohn 1993-2009),

Por ultimo, tenemos el nivel logistico, es el que asigna y proporciona, y lleva
a un acercamiento cognoscitivo a la empresa, para ubicar los recursos necesarios
en cuanto a mantenimiento y produccion para el logro de los fines estratégicos
comunicacionales. Estos cuatro niveles se implementan mediante “programas de
intervencion”. La cual trae una mayor estabilidad en tiempo, de la que puede tener
una camparfia, ya que esta ultima persigue objetivos tacticos; un programa, fines

estratégicos.
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En este orden de ideas, Frost (citado en Garrido, 2000, p. 82) considera que
una estrategia creada y enfocada desde la comunicacién, favorece a que la
organizacion aprenda y adquiera nuevas formas de plantear proyectos y objetivos
que fortalezcan la influencia e interaccibn de manera positiva en los grupos de

interés.

2.3.1 Definicién de comunicacion Estratégica

Antes de conocer la definiciobn de comunicacion estratégica, se debe entender la
misma de forma separada. La estrategia se puede concebir como el “conjunto de
decisiones preparadas de antemano para el logro de un objetivo, teniendo en cuenta
todas las posibles reacciones del adversario y/o de la naturaleza” (Pérez, 2008).
Mientras que una estrategia, es una planeacion centrada en un escenario especifico

para obtener lo que se desea.

Con esta definicion se puede determinar un concepto mas amplio que es el
de una estrategia de comunicacion, De acuerdo a Francisco Barranco, ésta consiste
en definir con claridad quiénes somos y qué ofrecemos. Desde una perspectiva
propia, una estrategia de comunicacion es diferente al concepto de comunicacion
estratégica. Es decir, una estrategia de comunicacion es una planeacién que
permite al usuario dirigir la correspondencia entre dos o mas personas y la

reciprocidad que hay entre ellas, con el fin de lograr un objetivo determinado.

Por su lado, la comunicacién estratégica de acuerdo con (Argenti P. 2014),
es definida como: la comunicacion integrada y alineada con la estrategia global de
la compaiiia que impulsa y mejora el posicionamiento estratégico de la
organizacion. Dentro del mismo concepto el autor menciona también a la
comunicacién estratégica pero efectiva, y dice que esta es aquella que permite a la
organizacibn mensajes claros y comprensibles que generen confianza y sean

contados con pasion de forma coherente y reiterada con los grupos de interés.
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Otra definicion que aportan los autores (Tironi E. y Cavallo A. 2011), de
comunicacion estratégica es: que es vista como una herramienta disponible para
cualquier organizacion de cualquier naturaleza, y su tarea es proyectar la identidad
de las organizaciones en una imagen que produzca confianza en su entorno y

adhesién con su publico de interés.

Por otra parte, para Scheinsohn 1993-2009, la comunicacion estratégica es
un plan de comunicacion que se encarga de articular las comunicaciones tacticas
pero centrada en el proceso global y estratégico que permite crear valor. Debe
entenderse por comunicaciones tacticas a las disciplinas que cumplen con alguna

funcién operacional en especifico.

Tomando en cuenta las definiciones antes mencionadas se puede decir que
la comunicacion estratégica es un plan de comunicacion que puede ser vista como
una herramienta elemental para empalmar los esfuerzos para un fin comdn, a través
de la articulacion tactica que permita lograr un impacto de efectividad a través de
mensajes comprensibles y claros que generen confianza y sean contados con

pasion de forma coherente y reiterada con los diferentes grupos de interés.

2.3.2 estrategias y tacticas

Las significaciones estrategia y tactica, pueden ser confusos al ser los dos
conceptos muy relacionados, aunque la tactica esta contenida dentro de la
estrategia, las dos son dependientes, pero una no puede existir sin la otra, pues al
desarrollar una estrategia se requiere de una serie de tacticas, y una tactica sin una
estrategia no existe, para entender mas a detalle la diferencia entre estos dos

conceptos, a continuacion, empezaremos por definir cada una de ellas.

La estrategia recoge lo que se quiere conseguir, a partir de ahi planifica, organizan
y orienta diversos combates para conseguir el objetivo fijado. Mientras que la tactica

es entendida como el conjunto de medios, acciones, instrumentos o técnicas para
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el logro de un fin, dado que se ejecutaran concretamente para llevar a cabo las
operaciones de acuerdo al plan estratégico general. (Harnecker M.y Uribe G. s/f).

Para (Matilla K. 2011), la diferencia que existe entre estrategia y tactica radica en
gue la estrategia es un plan maestro para ganar una batalla, consiste en la eleccién
del momento, el lugar y las tareas idéneas en que se debe desarrollar la contienda,
es decir: la eleccion del con qué, cuando y donde. Mientras que la tactica es la forma
operacional de desarrollar el combate mediante ciertos instrumentos y técnicas para

alcanzarlo, es decir: mediante el como lo hara (especifico).

Con base a lo anterior, se puede decir que las estrategias vienen en primer lugar y
las tacticas implementan las estrategias de forma mas desarrollada y que una no

puede existir sin la otra.

2.3.3 Como desarrollar en una organizacion estrategias de comunicacion

2.3.3.1 Implantar una estrategia comunicativamente eficaz

Para el autor (Argenti P. 2014), este es el primer punto, una estrategia eficaz, la cual
debe tener en cuenta el impacto previsible de su mensaje en su publico de interés.
Para que esto suceda es necesario profundizar en las variables necesarias para
desarrollar una estrategia de comunicacion, iniciando con entender que la estrategia

de una organizacion se divide en tres fases:

1. Determinar los objetivos perseguidos.

2. Definir cuales son los recursos disponibles para alcanzar cada objetivo.

3. Realizar un diagnadstico previo del tema.
Determinar los objetivos: Al hablar de determinar los objetivos, se habla de
describir resultados especificos que ayuden a no perder el enfoque que se quiere

llegar.
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Definir cuéles son los recursos disponibles: En factor dinero, recurso humano y
tiempo.

Realizar un diagnoéstico del tema: Ademas de decidir los recursos con los que
cuentan y definir los objetivos de investigacion, la organizacion debe val