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Administ rac ión De Las Comunicaciones  
 

Def in ic ión de Comunicación :  

•  Para María del Socorro Fonseca, comunicar es " l legar a compar t ir  a lgo de 
nosotros mismos. Es una cual idad rac ional y emocional especí f ica del hombre que 
surge de la necesidad de ponerse en contacto con los demás,  in tercambiando 
ideas que adquieren sent ido o s igni f icac ión de acuerdo con exper ienc ias prev ias 
comunes" .  

•  Según Stanton, Etzel  y W alker,  la comunicac ión es " la transmisión verbal o no 
verbal de información entre a lguien que quiere expresar una idea y quien espera 
captar la  o se espera que la  capte" .   

•  Para Lamb, Hair  y McDanie l ,  la  comunicac ión es "el proceso por  el  cual  
intercambiamos o compar t imos s ignif icados mediante un conjunto común de 
símbolos " .  

•  Según Idalber to Chiavenato, comunicac ión es "el intercambio de informac ión 
entre personas. Signif ica volver común un mensaje o una informac ión. Const i tuye 
uno de los  procesos fundamentales de la exper ienc ia humana y la organizac ión 
soc ia l" .   

•  Robbins y Coulter  nos br indan la s iguiente def in ic ión: "Comunicac ión es la 
transferencia y la comprens ión de s ignif icados ".    

En este punto, y teniendo en cuenta las anter iores ideas y def in ic iones, se p lantea la 
s iguiente Def in ic ión de Comunicación :  

La comunicación  es el  proceso mediante el  cual  e l  emisor  y el  rece ptor  
estab lecen una conexión en un momento y espacio det erminados para 
t ransmit i r ,  intercambiar o compart i r  ideas, informa ción o s ignif icados que 
son comprensib les para ambos.  

Para una mejor  comprens ión de ésta def in ic ión, desglosaremos sus e lementos bás icos:  

1.  PROCESO.- La comunicación es un proceso que (en términos generales)  inc luye 
los s iguientes pasos: Pr imero, un emisor desea transmit ir ,  intercambiar o 
compart ir  un mensaje con un receptor .  Segundo, e l emisor codif ica ese mensaje 
para que sea comprens ib le para e l receptor.  Tercero, envía ese mensaje 
codif icado mediante un canal (él m ismo, un correo elec trónico, un aviso en prensa 
escr i ta,  un programa de televis ión, etc. . . ) .  Cuarto, e l  receptor recibe y decodif ica 
ese mensaje. Quinto,  e l  receptor responde a ese mensaje en func ión a su 
comprensión del mismo y da lugar a una retroal imentac ión. En este punto, cabe 
señalar que durante este proceso se producen ru idos o in ter ferencias que afectan 
la comunicac ión, y que tanto e l emisor  como el receptor  deben tratar de superar 
para entablar  una buena comunicac ión.  

2.  EMISOR y RECEPTOR.- Para que se dé la comunicac ión deben ex ist ir  dos partes , 
e l emisor y e l receptor,  y ambos deben estar predispuestos a comunicarse; es 
dec ir ,  a emit ir  un mensaje y/o a recib ir lo.  En e l momento en que una de las par tes 
no está interesada en dar  y/o rec ib ir  un mensaje se anula la  comunicac ión.  

3.  CONEXIÓN.- Toda comunicac ión conecta o une a dos o más personas en un 
momento dado y en un espac io ( f ís ico o v ir tual)  determinado. Sin embargo, cabe 
destacar que esa conex ión puede tener d iversas formas, es dec ir ,  que puede ser  
en persona (cara a cara),  a d is tanc ia (por ejemplo, mediante e l envío y recepc ión 
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de correos e lec trónicos, mensajes instantáneos, etc. .)  o impersonal (mediante un 
programa de te levis ión o radio en la que e l  presentador transmite un mensaje a 
una audienc ia compuesta por  miles de personas) .   

4.  TRANSMITIR, INTERCAMBIAR O COMPARTIR.-  Cuando se entabla una 
comunicac ión se transmite, intercambia o comparte un mensaje, por tanto, puede 
ser un proceso dinámico de ida y vuel ta entre e l emisor y el receptor (en e l que 
ambos intercambian ideas, información o s ignif icados),  o,  s implemente ser una 
transmisión del  emisor a l receptor (como sucede con los programas de te levis ión 
y radio).   

5.  IDEAS, INFORMACIÓN O SIGNIFICADOS COMPRENSIBLES.- Para que se pueda 
entablar una comunicac ión entre un emisor y un receptor ,  deben ex is t ir  ideas,  
información o s ignif icados (e l  mensaje) que sean comprens ib les  para ambos;  es  
dec ir ,  que e l  conjunto de s ímbolos  que ut i l izan (verbales o no) sean entendib les  
para ambas par tes,  caso contrar io ,  no podr ían entablar una comunicac ión.  

 
Comunicación :  Transferenc ia de información y comprens ión entre dos personas.  

Es un puente de s ignif icado entre los hombres que permite compart i r  lo que 
s ienten y p iensan.  

 
Aspectos impor tantes:  

-  s iempre interv ienen a lo menos dos indiv iduos 

-  la comunicac ión se da en e l momento en que e l receptor rec ibe, procesa y 
comprende lo que se ha transmit ido. Es lo  que e l receptor ent iende.  

 
Por que es importante? 
 Todo acto de comunicac ión inf luye en la organizac ión. Sin e l la  no puede exis t ir .  

 Cuando es ef icaz promueve un mejor  desempeño y mayor sat is facción.  
 Genera un mayor compromiso con e l t rabajo (  a l  comprender los empleados mejor  
que es lo  que se espera de e l los  ) .  
 
Comunicación abierta vs.  Comunicación rest r ing ida 
 Es mejor que los empleados se enteren de los problemas que af ronta ;a empresa 
y lo que la gerenc ia pretende hacer respecto de el los . De ese modo su respuesta 
tendera a ser  mas favorable.  
 
Papel  de los d irect ivos 
 In ic ian e l  proceso de comunicac ión.  
 La mayor par te de los  eslabones en la cadena de comunicac ión se encuentran en 
e l n ive l  gerenc ia l,  por  lo tanto es  donde mas se p ierde información. 
 
Proceso de Comunicación en dos d irecc iones 
 
Pasos del  Proceso 

1)  Desarro l lar  una idea: debe generarse a lgo que quiera ser comunicado y que 
valga la pena.  

2)  Codif icac ión de la idea:  escogiendo e l método de transmis ión (  ora l ,  escr i to,  
símbolos)  

3)  Transmisión mediante el método escogido y a través de un canal,  evi tando 
barreras y ru idos que d if icul ten esa transmisión.  

4)  Recepción:  la in ic iat iva es del receptor ahora,  debe estar atento a esa 
recepc ión.  

5)  Decodif icac ión: hay una neces idad de comprens ión del mensaje en la forma en 
que fue transmit ido. Establecer  comunicac ión con a lguien es t ransmit ir  un 
mensaje de modo que este comprenda lo que se le es ta d ic iendo; no se puede 
dar  por  sentado que con solo transmit i r  se ha dado la comunicac ión.  
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6)  Aceptac ión: depende de una dec is ión personal y admite grados. Puede 
aceptarse parte del mensaje o la to tal idad.  

7)  Uso: como ut i l iza e l  receptor  la  información que rec ib ió. Puede desechar la o 
usar la en e l desarro l lo  de la tarea.  

8)  Retroal imentac ión:  se ver i f ica cuan do e l receptor ha reconoc ido e l mensaje y 
responde a l  emisor.  Completa e l c ircu ito de la comunicac ión.  

La comunicac ión en dos sent idos solo es pos ib le grac ias a la ret roal imentac ión,  
pues grac ias  a es ta se genera una interacc ión constante que permite adaptar  los 
s iguientes mensajes a la las respuestas previas del receptor .  Los emisores necesi tan 
retroal imentac ión para que se de la comunicac ión ef icaz.  

La comunicac ión en dos sent idos produce mayor  sat isfacc ión, menor f rus tración y 
mayor  prec is ión en e l  desempeño del  t rabajo. 
 
Comunicación Interpersonal  
Esta forma dispone de a lgunos métodos para su real ización 
 

•  Oral:  Tanto d iscursos, como encuentros formales entre dos personas o 
d iscus iones de grupo forman par te de el la .  Sus ventajas  son la  veloc idad para 
cubr ir  su emis ión y retroal imentac ión, ayudando a la correcc ión o profundizac ión. 
Su pr inc ipal  problema son los  f i l t ros , creando e l efec to “ te léfono descompuesto” .  

•  Escr i ta :  son aquel las, notas, memos, o s imilares que ut i l izan los medios 
e lec trónicos o manuales, y son las que garant izan su ver i f icac ión debido a su 
regis tro. Ademas su proceso de elaborac ión es mucho mas medi tado, apuntando a 
la c lar idad y la lóg ica del  mensaje.  Su desventaja es  que consume mucho t iempo 
y no incorpora de por s i  retroal imentac ión quedando fases de decodif icación,  
aceptac ión y uso pendientes del  receptor.  

•  No verbal :  Fundamentalmente se basa en e l lenguaje corpora l,  y e l tono de voz.  
Los dos aspectos que ref leja esta forma de comunicac ión son:  

1.  e l  grado de s impatía e in terés entre ind ividuos 
2.  e l estatus  re lat ivo perc ibido entre emisor  y receptor  

 

Comunicación Organizacional  

Esto se in terpreta desde dos áreas de interre lac ión organizac ional :  

1.  La formal ,  compuesta muy bás icamente de redes que pueden agruparse en:  

a.  Cadena :  que es la  que s igue la  l ínea de mando 

b.  Rueda :  en la que una f igura central  es e l centro o nodo de todo un grupo 
de unidades o individuos.  

c.  Mult icanal :  es  aquel la que permite la l ibre c ircu lac ión comunicac ional tanto 
en unidades como indiv iduos.  

2.  La informal,  tomada cas i exc lus ivamente desde el  rumor, caracter izado por:   

a.  No lo  contro la la organizac ión 

b.  La mayor ía de los  empleados le concede mayor credib i l idad 

c. Sirven a los  in tereses personales  de los involucrados.  

 

Problemas en la  comunicación en dos sent idos 
•  Polar izac ión  de puntos de v is ta 
•  Disonanc ia cognosci t iva  muchas veces la  ansiedad y e l conf l ic to de rec ib ir  

información que d if iere de sus ideas o valores puede l levar  a cambios de 
interpretac ión, modif icac ión de ideas, etc.  con e l objet ivo de disminuir  la 
d isonanc ia.  

•  Mensajes  lamentables :  son aquel los que aumentan la pres ión y deter ioran las 
re lac iones entre quienes se es tán tratando de comunicar.  
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Barreras a la  comunicación 

-  Barreras personales:  provienen de las emociones,  los  valores y los malos hábi tos de 
escuchar.  a emociones actúan como f i l t ros en la comunicac ión. Se escucha y se ve lo 
que emocionalmente s intonizamos. La comunicac ión, entonces, no se puede separar 
de nuestra personal idad.  

Fil t ros :  determinado por  los n ive les de es t ructura organizac ional  que recorre la 
comunicac ión 
Percepción select iva :  la inf luenc ia de neces idades, mot ivac iones, exper ienc ia,  
antecedentes, etc.  

-  Ej . :  Barreras comunicac ionales entre hombres y mujeres ( tomado de 
Deborah Tannen) :  esenc ia lmente de la invest igac ión surge que los 
hombres ut i l izan la comunicac ión para reforzar su pos ic ión, mientras 
que las mujeres la ut i l izan para crear conexiones. Tannen d ice que la 
comunicac ión es un acto constante de equi l ibr io,  donde se lanzan  a l 
a ire las neces idades en conf l ic to de la int im idad y de independencia. La 
int im idad concede importancia a la  prox imidad y las cosas comunes.  La 
independenc ia subraya la separac ión y las d iferenc ias .  

-  Los hombres pronunc ian y escuchan palabras de posic ión e 
independenc ia (conversar,  en pr imera instancia, es un medio de 
conservar la pos ic ión jerárquica e independenc ia) ,  mientras que las 
mujeres pronunc ian y escuchan palabras de conexión e in t imidad 
(conversar,  en pr imera ins tanc ia, son negoc iac iones de int imidad, 
donde se intenta ofrecer y  recib ir  conf irmac ión y apoyo) .  

Emociones :  la capac idad neutra l es la  aconsejada, pero s iempre e l estrés del  
t rabajo nos pone en s ituac iones emocionales alejadas de procesos rac ionales  
para e l  pensamiento objet ivo 
Lenguaje:  edad, educac ión y antecedentes culturales , son var iables a tener  en 
cuenta, lo cual  lo  re laciona d irectamente con la barrera semánt ica. 
 

-  Barreras f ís icas:  ocurren en e l ambiente.  Ruidos, d istancia entre las personas, 
inter ferenc ias f ís icas de otro t ipo. Contro l  ambiental :  es modif icar las condic iones 
f ís icas de modo de predisponer al receptor e inf lu ir  en sus sent im ientos y 
comportamiento.  

 

-  Barreras semánt icas: re lac ionadas con e l s ignif icado. Surgen de la l im itac ión de los 
símbolos a través de los cuales nos comunicamos. Los símbolos suelen tener mas de 
un s ignif icado y debemos e legir  uno de e l los . In terpretac ión de símbolos---
� inferenc ia basada en nuestras supos ic iones y no en hechos.  

 
Símbolos de la Comunicación 
1)  Palabras:  muchos s ignif icados. El contexto es lo  que transmite e l s ignif icado.  

-  Legibi l idad: es e l proceso de hacer  más comprensib le la  escr i tura y e l habla,  a 
través de la s impli f icación de s ímbolos y la se lecc ión de aquel los símbolos que el  
receptor  pref iere.  
Normas de F lesch:  

-  Usar  palabras y f rases s imples 

-  Usar  palabras conoc idas y breves 

-  Usar  pronombres personales s i  es  pos ib le hacer lo 

-  Usar  ejemplos,  gráf icos y f iguras.  

-  Orac iones y párrafos  cortos.  

-  Usar  verbos en la construcc ión act iva 

-  Usar  solo palabras necesar ias  
2)  I lus trac iones: s irven para ac larar la comunicac ión verbal.  Ofrecen imágenes v isuales 

potentes, pero deben ser combinadas con palabras y acc iones b ien escogidas.  
3)  Acc iones (  comunicac ión no verbal) :  dos cosas impor tantes  de considerar :  
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-  actuar o no actuar son formas de comunicac ión 

-  a la larga, la acc ión vale mas que las palabras. (Brecha de credib i l idad de la 
comunicac ión:  d is tanc ia entre lo que se d ice y lo  que se hace ) .  

-  E l lenguaje corpora l  es un complemento importante del verbal.  
 
Comunicación Descendente 
 E l f lu jo de comunicación se da de una autor idad super ior  a otra de menor  nive l.  
 Se presentan grandes problemas en este aspecto, pues los  empleados no 
ent ienden lo que se trata de comunicar.  La c lave esta, mas que en usar medios , en la 
or ientac ión humana de los gerentes, sens ib les  a las  neces idades de los empleados,  la 
preparación cuidadosa y la  previs ión de problemas. 
 
Requisi tos  
 Los gerentes deben establecer  fundamentos sól idos para la  comunicac ión.  
1)  Adquir ir  una act i tud pos i t iva ante la comunicac ión (convencerse de que es 

impor tante)  
2)  Procurar  obtener información constantemente.  
3)  Planear la comunicac ión en forma consc iente.  
4)  Crear  conf ianza entre emisores y receptores. 
 
Problemas:  
1)  Sobrecarga de comunicac ión :  a lgunos gerentes p iensan que una mayor comunicac ión 

es una mejor comunicac ión. Lo importante es la ca l idad, no la cant idad de 
comunicac ión,  que puede abrumar a los  empleados y d if icu ltar  la comprensión.  

2)  Aceptac ión de la comunicac ión:  aspectos que tomar en cuenta para favorecer la 
aceptac ión:  

-  reconoc imiento de la leg i t im idad del emisor  

-  percepc ión de la capacidad del emisor  en re lación a l contenido del  mensaje 

-  conf ianza en e l emisor  como líder y como persona 

-  percepc ión de la c redib i l idad del mensaje 

-  aceptac ión de tareas y metas que se tratan de lograr  

-  poder del emisor  para imponer  sanc iones d irectas o ind irec tas  
 
Necesidades de Comunicación de los empleados :  
1)  Ins trucc iones referentes a l t rabajo: es necesar io proporc ionar ins trucc iones e 

información objet ivas.  Presentar la real idad del t rabajo para evitar  las expectat ivas 
exageradas que l levan a una mayor  rotac ión de empleados.  

2)  Retroal imentac ión acerca del desempeño: les ayuda a saber que hacer y la ef ic ienc ia 
con que están cumpl iendo sus metas. Demuestra e l interés en su trabajo. Para 
proporc ionar retroal imentación es necesar io:  

-  que sea oportuna 

-  que sea espec if ica 

-  que se centre en aspectos del t rabajo 

-  que sea objet iva (  no basada en inferenc ias  o supos ic iones )  

-  que se compruebe que fue entendida 

-  que se de poco después de un hecho dec is ivo 
3)  Not ic ias : los empleados neces i tan la informac ión a t iempo, no conf irmar tardíamente 

lo que ya supieron por  otras  fuentes.  
4)  Apoyo Socia l:  percepción de que se les quiere, est ima y aprec ia. Inc ide en la  

sat is facc ión y en e l desempeño.  
 
Comunicación Ascendente 
 Es la comunicac ión desde los nive les mas bajos hacia los mas al tos . Es 
impor tante pues permite a la gerenc ia estar a l tanto de las neces idades de los 
empleados y comprobar que estén comprendiendo la información que se les proporciona. 
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También es v i ta l  para tomar buenas dec is iones.  
 
Problemas que se presentan:  

-  Demora o retraso (  de los n ive les gerenc iales hac ia arr iba )  

-  F i l t rac ión (  supresión parc ia l de la información )  

-  Pasar  por a lto n ive les jerárquicos (  aspecto pos it ivo es  que d isminuye f i l t rac ión y 
retrasos,  pero puede molestar  a los  pasados por lato ) .  

-  Neces idad de respuesta de los empleados (  rápidas respuestas or iginan una mejora 
en la  comunicac ión ascendente ) .  

 
Pract icas para mejorar  la  comunicación ascendente 
1)  Escucha: requiere ut i l izar la mente con e l objeto de captar la idea que e l emisor 

quiere comunicar.  Ventajas : mejores decis iones basadas en mejores percepc iones;  
se aprende mas en un mismo per iodo de t iempo; se descubren mas cosas acerca de 
lo que habla a lguien o de la  persona misma. Manifestación de buenos modales ; 
impulsa a otros a hacer lo mismo. Problemas que se presentan:  comprens ión a l 
escuchar,  retenc ión.  
 

2)  Reuniones con los empleados: es t imular los a que hablen de su t rabajo y de las 
práct icas adminis trat ivas que les  ayudan o los obstacul izan.  

 
3)  Pol í t ica de puertas abiertas:  hablar l ibremente con e l  supervisor  o con los ejecut ivos 

de mas a l to n ive l .  Se trata de e l im inar obstáculos a la comunicación. Es d if íc i l  por 
las barreras s ico lógicas y soc ia les entre empleados y super iores. Otros temen perder  
e l aprec io del  super ior .  

 
4)  Part ic ipac ión en grupos soc ia les : en acontec imientos recreat ivos e informales se 

puede dar excelente comunicac ión ascendente no p laneada (como un producto 
secundar io) ,  pues las cosas se d icen por lo general tal  como son en esas 
s ituac iones.  

 
Otras formas de comunicación 
1)  Comunicac ión Hor izonta l o  Cruzada: a través de las cadenas de mando. Los que 

desempeñan papeles  importantes en este t ipo de comunicac ión se denominan 
ampl iadores de f rontera.  

 
2)  Redes de trabajo: grupo de personas que establecen un contacto permanente para 

intercambiar informac ión informalmente. Ayudan a ampl iar  los  intereses de los 
empleados.  

 
3)  Correo e lec trónico y te lecomunicación:  pese a las ventajas  pudiera haber  problemas 

por e l tema de no ser tomado en cuenta, el a is lamiento, perd ida de contacto con sus 
redes habituales.  

 
 


