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MODELO DE COMUNICACION PARA ORGANIZACIONES CAMBIANT ES

Model of communication for changing organizations
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1 INTRODUCCION

En la actualidad los procesos de cambio organinatio
implican una modificacién de la forma de hacer pgze

de la empresa tanto a nivel formal como informhb
cual conlleva a una transformaciéon en la forma de
comunicacion existente, que permita afrontar ldssre
planteados por el entorno y de esta manera lograr |
competitividad, productividad e innovacion que se
requiere.

Las organizaciones en la actualidad necesitanldéoea
su modelo comunicacional para poder estar entiddaza
con el entorno cambiante y dinamico y de esta naaner
puedan articular sisteméaticamente sus procesosseara
sostenibles en el tiempo.

Este trabajo caracteriza las organizaciones candsian

las relaciona con el proceso de comunicaciéon que
interrelaciona objetivos, elementos y funcionesapar
lograr visualizar las necesidades para cada unkge
etapas evolutivas a las cuales se enfrenta la smpre

2  ORGANIZACION CAMBIANTE

Como se menciona en [3] una organizacion cambiste
“un conjunto de personas organizadas alrededor de
equipos de trabajo interconectadas con propositnes;
definidos y bien delimitados que permitan lograr
resultados por medio del mejoramiento continuo &n s
capacidad de visualizar y crear un futuro que tenga
significado para la empresa, sus empleados y la
sociedad”.

Fecha de Recepcién: Enero 26 de 2010
Fecha de Aceptacion: Marzo 25 de 2010

2.1 Caracteristicas
Las organizaciones cambiantes se caracterizan, s@mo
muestra en [5], por tener:

“Comunicacion efectivase da a través del debate y
el dialogo, es multidireccional, amplia y abiena,

gque las personas estan empoderadas en la
organizacion.

- Decisidn concertadda toma de decisiones se da en
forma conjunta y auténoma, el equipo utiliza
técnicas participativas de consenso para decidir.

- Liderazgo organizacional:los lideres inspiran,
buscan trascender con poco protagonismo en el
desarrollo del sistema. Subraya la importancitade
polivalencia y el respeto por la diferencia.

« Visién futurista: se hace hincapié en la gestién y
desarrollo de la cultura organizacional, se da
preponderancia a la prevencion y prediccion.
Gestiona el cambio.

- Resultados sinérgicoson beneficio a largo plazo”.

Igualmente este tipo de organizaciones esta endaera

el ciclo de vida, el cual puede ubicarse en fases d
acuerdo a su evolucién empresarial, como se muastra
continuacion.

2.2 Fases
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En la actualidad, las organizaciones propenden lgor
sostenibilidad, para lo cual en [3] se definier@s |
siguientes etapas de evolucién empresarial:

- “Fase de Renovaciénldentifica la necesidad de
realizar cambios fundamentales para operar en un
mercado nuevo y cada vez mas cambiante, donde es
importante la creatividad y tenacidad de la coddici
directiva para enfrentarlos.

- Fase de EstructuracivrOrganiza grupos con poder
suficiente para encabezar los esfuerzos de cambio,
quienes conscientes y convencidos trabajen como
integrantes del sistema.

- Fase de Creacion Futuristdisiona la organizacién a
corto, mediano y largo plazo con el empoderamignto
motivacion de los integrantes.

- Fase de ReinvenciénMejora o implementa y
estandariza procesos y procedimientos conjuntamente
con los involucrados, proporcionando coherencia y
consolidacion como miembros activos de una nueva
cultura organizacional.

- Fase de ConservaciérMantiene los cambios y la
disposicion consciente de las personas a sostener y
mejorar continuamente los propuestos, con relaalon
entorno en el que operan”.

Para que estas organizaciones evolucionen y pueda
trascender debe manejar un proceso de comunicacion
adecuado para cada una de las fases.

3 COMUNICACION

De acuerdo a [2], para John Dewey “la comunicaei®n

el fundamento de toda relacion humana y produasebie
materiales y sociales que una a los individuoseesitry
permite la vida colectiva’”, que llevado a una
organizacion es el elemento mas importante en thdae

que se maneje adecuadamente potenciando las demas
caracteristicas para la obtencion de los resultados
sinérgicos.

El proceso de comunicacion requiere la consecud&n
objetivos uni, bi y/o tridimensionales que facitite
orientar la organizacion hacia la vision propuesbs,
principales se muestran enseguida.

3.1 Objetivos

La comunicacion tiene como objetivos primordiales |
siguientes:
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- Transmitir informacién:;permite obtener una reaccién
del destinatario, sea cual sea el mensaje. Accion
unidimensional, desde el emisor al receptor.

- Transferir _ideas:pretende cambiar la conducta del
receptor. Accién bidimensional, entre el emisorly e
receptor.

- Acordar o crear significadosecesarios para constituir
cimientos compartidos. Accion tridimensional, ergle
emisor, el receptor y los conocimientos previos.

- Dar y recibir_retroalimentaciénpara aportar nuevas
ideas, sobre qué o qué se puede cambiar. Encaminada
para decir que se realiz6 bien y qué se puede arnejor

- Co-crear realidadewara influir en gran medida en las
percepciones del emisor y del receptor. Mostrarido e
poder del lenguaje.

Estos objetivos se cumplen en la medida en quenen u
proceso comunicacional se interrelacionen los sigas
elementos.

3.2 Elementos

En la figura 1, se muestran los elementos necespam
el proceso comunicacional.

Figura 1 Proceso de Comunicacién

EMISOR

CODIFICACION

CANAL

CODIGO I—’l MENSAJE I—’l REFERENTE

CANAL

DECODIFICACION

RECEPTOR

ENTORNO - CONTEXTO

FUENTE: Gonzalez-Serna S., J. M. Lenguaje y Conaqida.

- Emisor: es la persona que codifica y envia el mensaje,
es quien inicia el acto comunicativo.

- Cadificacién: consiste en llevar la idea a palabras,
graficas u otros simbolos adecuados para dar acepno
el mensaje.

- Canal:es el medio fisico por el cual circula el mensaje.
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« Mensaje: conjunto de ideas e informacibn que se « Funcion fatica o de contact& mensaje tiene por
transmiten. objeto verificar si la comunicacion se mantiene:
Mmm.. ya ... si, &i

- Decodificacién:proceso en el cual el sujeto que recibe
la informacién procede a "entender" el mensajelgue
recibido, es decir, lo descifra. 4  MODELO DE APLICACION

- Receptor:es la persona que decodifica y recibe el Las autoras generaron esta propuesta de modelo de
mensaje comunicacion (figura 2) donde se identifican los
elementos y funciones de la comunicacion (numefakes
« Cdbdigo: es el conjunto de signos con sintaxis y y 3.3)y suimportancia en la fase (numeral 2.2pesual
semantica a disposicion del emisor y receptor. esta la organizacion.

- Referente: son los elementos extralingliisticos que Figura 2 Modelo de Comunicacion
acomparfan el mensaje.

+ Ruido: Perturbaciones imprevistas e imprevisibles que 0 —

deterioran o dafian el mensaje. Funcion Expresiva o

Emotiva

Fasede

Conservacion CODIFICACION

« Redundanciason los elementos que aparecen en un
mensaje y permiten de una u otra manera dismithuir e

. JORT] . . CANAL
ruido, pueden ser: del cédigo o del mismo emisor. Jfasede Funcion fética o de
1 contacto
- Entorno o contextoAmbiente en el cual se produce el 2NN Funcionposica o Furcn Refomreil o
mensaje para ser comprendido tanto por el emisor Fuyrsa et . B
como el receptor, el contexto puede ser situacional Funcintica o de
(espacio y tiempo), sociohistérico (época), L fosede conase

sociocultural (valores y creencias) o linguistimdque
se dice y como se dice).

DECODIFICACION

Fasede

RECEPTOR
Funcién apelativa o

3.3 Funciones conativa
e
ORGANIZACION CAMBIANTE

El proceso de comunicacion aparte de los objetivos

primordiales, tiene en forma implicita las funcisne FUENTE: Las autoras

establecidas por Roman Jackobson en la década 66 lo o

mostradas en [5]. Ellas son: 4.1  Fase de renovacion
Objetivo:

« “Funcién expresiva 0 emotivata comunicacion
atiende a los sentimientos, estados de animo y
opiniones del emisor, que éste transmite de manera
subjetiva:Qué horror!!.

Permitir la comunicacion vertical, horizontal yriszersal en la
organizacion.

En esta fase la transmision de informacién cumple e

., . . papel principal. El emisor debe:
« Funcion  referencial o  representativa:La

comunicacion se centra en el referente, que pude s 4
real o imaginario: Llueve, Han llegado los

Tener claro el futuro deseado de la organizacién

marcianos 2. Generar y promover ideas nuevas
- Funcién apelativa o _conativata finalidad del 3. Ayudar a eliminar confusiones de los seguidores
mensaje es reclamar una respuesta, lingiistica o no
i i =) I . . .,
del receptorVen aqui ahora mismo, Juan callate!! 4. Intervenir activamente en la resolucién de

L - " . situaciones
«  Funcidn poética o estéticha forma del mensaje se

convierte en un objetivo de la comunicaciBanca 5
luna de plata

Afianzar los valores institucionales

6. Identificar los elementos del entorno que le oldigu

«  Funcién metalingtiisticaEl mensaje se centra en el repensar la organizacion

cédigo, es decir, se utiliza el lenguaje para haddh
lenguajeMesa” es un sustantivo

Tener en cuenta.:
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a. El emisor codifica el mensaje sin olvidar poner el
sentir con el cual se desea involucrar el actuar de
receptor.

b. Los canales mas utilizados en esta fase son las
carteleras y cartas.

c. El codigo debe ser entendido por todos

Estrategias:
«  “Romper el hielo” antes de abordar el tema

- Establecer la relacion entre la opinién, planteatoie
0 comunicacion con el mejoramiento de la calidad de
vida de las personas involucradas

« Recordar los éxitos obtenidos en el pasado

- Hacer referencia a las recomendaciones o informes
de personas respetadas en la tematica

4.2  Fase de estructuracion

Objetivo:

Escuchar mas que hablar. Transmitir confianza déa
al grupo

En esta fase se transfieren ideas, es por eso,laque
funcioén apelativa toma un rol importante, el emigael
receptor deben:

1. Romper paradigmas para establecer nuevos retos
2. Generar un clima de confianza y aprendizaje

3. Lograr acuerdos que satisfagan a cada una de las
partes

4. Adaptar su conducta para afrontar los cambios del
entorno

5. Reconocer la importancia que tienen las personas
para la organizacion

Tener en cuenta:
a. El emisory el receptor rotan los roles, es poreqso

ambos deben generar respuestas que satisfagan las

necesidades del emisor
b. El mensaje debe ser claro, conciso y preciso

c. Los canales mas utilizados en esta fase son rezsion
y cartas o correos electrénicos.

Estrategias:
- Resaltar y fortalecer la axiologia

- Mantener un estilo informal
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- Conocer desde el principio los resultados esperados
«  Ser breve

4.3 Fase de creacion futurista

Obijetivo:

Dialogar con las comunidades organizacionales que |
permitan generar valor y retomar elementos para la
generacion de futuro.

El acordar y crear significados es vital en estz fagpor
eso el emisor y receptor deben tener claro losaefes a
manejar. Ellos deben:

1. Encontrar alternativas validas y factibles

2. Satisfacer las motivaciones extrinsecas e intrassec
personales y grupales

3. Lograr acuerdos de gana-gana

4. Alinear metas y objetivos con la organizacién

5. Disefiar el futuro en forma colectiva

Tener en cuenta:

a. Los aprendizajes previos del emisor y el reces®r,
deben reflejar en la codificacion y decodificaciti

mensaje.

b. Los canales mas utilizados en esta fase son aartas
correos electrénicos.

Estrategias:
« Apelar a los sentimientos y la justicia

« Hacer énfasis en lo préactico y beneficioso de la
comunicacion

- Resaltar los conceptos basicos o referentes tadrico

- Indicar los datos y las estadisticas

4.4  Fase de reinvencion

Obijetivo:
Comunicar apropiada, oportuna y asertivamente los
desarrollos propios del proceso.

El dar y recibir retroalimentacion afianza el résdb de
esta fase, para lo cual el emisor y receptor deben:

1. Abrir espacios para el mejoramiento continuo
2. Propiciar la autodireccion

3. Buscar el beneficio de la gente
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Tener en cuenta la opinién e ideas de los deméaslpar
toma de decisiones y desarrollo de los planes de
mejoramiento

4. Incrementar la eficiencia

5. Respaldar un futuro amplio
Esta fase se encamina a co-crear realidades ddnde e
emisor y el receptor deben:

Tener en cuenta:

a. Los codigos utilizados por el emisor, se ajustan 1. Desaprendery aprender
dependiendo del receptor
2. Generar evaluacién y retroalimentacion objetiva
b. Las respuestas del receptor deben permitir eldgiar
que se realiz6 bien e indicar que se puede mejorar, 3. Facilitar acuerdos de cambio
desde una posicion objetiva
4. Alinear la conducta con las necesidades vy
c. Los canales mas utilizados son carteleras, cartas, prioridades de la organizacién
correos electrénicos y boletines.
5. Participar activamente en la vision organizacional

Estrategias:
- Establecer la relacion sistémica entre los elensento
comunicacionales

Tener en cuenta:
a. La participacion del emisor y del receptor es

«  Permitirle al otro expresar sus ideas

« Usar logica i

neal

« Tener en la propuesta varias opciones

importante para mostrar el poder del lenguaje

Estrategias:

. Usar creatividad e innovacién en su comunicacion

- Resaltar la vision holistica y global

- Ampliar laidea de los demas - Enfocar la comunicacion en términos del
mejoramiento de la calidad de vida futura
4.5 Fase de conservacion La tabla 1 muestra la consolidacion del modelo
propuesto.
Objetivo:
Tabla 1 Consolidacién del Modelo de Aplicacion
FASE DEFINICION OBJETIVO ACCIONES TENER EN CUENTA ESTRATEGIAS
El emisor debe: “Romper el hielo” antes
1. Tener claro el futuro de abordar el tema
deseado de la organizacion . - "
: a. El emisor codifica el Establecer la relacion
2. Generary promover ideas| L N L
nuevas mensaje sin olvidar entre la opinién,
Identifica la necesidad de - poner el sentir con e planteamiento o
X N - . 3. Ayudar a eliminar o
realizar cambios Transmitir informacion: - cual se desea comunicacioén con el
> i confusiones de los h - :
fundamentales para operar| permite obtener una reaccion ; involucrar el actuar mejoramiento de la
- - seguidores - .
” en un mercado nuevo y cada del destinatario, sea cual sea el . . del receptor. calidad de vida de las
Renovacion P . . L 4. Intervenir activamente en . f
vez méas cambiante, donde| mensaje. Accién 2 b. Los canales mas personas involucradas
- g e . la resolucion de o
es importante la creatividad| unidimensional, desde el situaciones utilizados en esta Recordar los éxitos
y tenacidad de la coalicion | emisor al receptor 5. Afianzar los valores fase son las obtenidos en el pasado
directiva para enfrentarlos i carteleras y cartas. .
institucionales El c6digo deb Hacer referencia a las
6. Identificar los elementos | © cocigo debe ser recomendaciones o
’ entendido por todos .
del entorno que le informes de personas
obliguen repensar la respetadas en la teméatica
organizacion
a. Elemisorye
El emisor y el receptor deben receptor rotan los
1. Romper paradigmas para roles, es por eso que
establecer nuevos retos ambos deben Resaltar y fortalecer la
2. Generar un clima de generar respuestas axiologia
Organiza grupos con poder - confianza y aprendizaje que satisfagan las .
suficiente para encabezar mﬁﬁ;ﬁzﬂf 3. Lograr acuerdos que necesidades del mgﬁgﬁr un estilo
Estructuracion los esfuerzos de cambio, receptor. Accion satisfagan a cada una de emisor
quienes conscientes y bidirﬁenéional entre el emiso las partes b. El mensaje debe ser| Conocer desde el
convencidos trabajen como el receptor ’ 4. Adaptar su conducta para claro, conciso y principio los resultados
integrantes del sistema Y p afrontar los cambios del preciso esperados
entorno c. Los canales mas Ser breve
5. Reconocer la importancia utilizados en esta
que tienen las personas fase son reuniones
para la organizacion cartas o correos
electrénicos
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FASE DEFINICION OBJETIVO

ACCIONES

TENER EN CUENTA

ESTRATEGIAS

1.
Visiona la organizacién a Acordar o crear significados:
corto, mediano y largo necesarios para constituir
” . lazo con el cimientos compartidos
Creacion Futurista p ] PR N )
empoderamiento y Accién tridimensional, entre e| 3
motivacion de los emisor, el receptor y los
integrantes conocimientos previos 4
5

El emisor y el receptcdeben

Encontrar alternativas
validas y factibles
Satisfacer las
motivaciones extrinsecas
intrinsecas personales y
grupales

. Lograr acuerdos de gana-

gana

. Alinear metas y objetivos

con la organizacion

. Disefiar el futuro en forma

colectiva

e

a

Los aprendizaje
previos del emisor y
el receptor, se debe
reflejar en la
codificacion y
decodificacion del
mensaje.

Los canales mas
utilizados en esta
fase son cartas o
correos electrénicos|

Apelar a los sentimientog
y la justicia

Hacer énfasis en lo
préctico y beneficioso de|
la comunicacién
Resaltar los conceptos
bésicos o referentes
tedricos

Indicar los datos y las
estadisticas

Reinvencién

Mejora o implementa y

. 1
estandariza procesos y .
- Dar y recibir
procedimientos - ”
; retroalimentaciénpara aportar| 2
conjuntamente con los p . A
nuevas ideas, sobre qué o qug 3

involucrados,
proporcionando coherencia
y consolidaciéon como
miembros activos de una
nueva cultura
organizacional

se puede cambiar.

Encaminadas para decir que
realiz6 bien y qué se puede | 5.
mejorar

El emisor y receptor deben:
. Abrir espacios para el

mejoramiento continuo

. Propiciar la autodireccion
. Buscar el beneficio de la

gente

. Incrementar la eficiencia

Respaldar un futuro
amplio

Los codigos
utilizados por el
emisor, se ajustan
dependiendo del
receptor

Las respuestas del
receptor deben
permitir elogiar lo

que se realizé bien € .

indicar que se puedg
mejorar, desde una
posicién objetiva
Los canales mas
utilizados son
carteleras, cartas,
correos electronicos
y boletines.

Establecer la relacion
sistémica entre los
elementos
comunicacionales
Permitirle al otro
expresar sus ideas

Usar l6gica lineal
Tener en la propuesta
varias opciones
Ampliar la idea de los
demas

Conservacion

1.

2.
Mantiene los cambios y la Co-crear realidadegara
disposicion consciente de | <o === 3.
Iasppersonas a sostener influir en gran medida en las
mejorar continuamente Ic))/s percepciones del emisor y de 4

A . do el poder ’

propuestos, con relacion al :ﬁiﬁgr:%ru aM e? stran p
entorno en el que operan J

5

El emisor y el receptor deb¢

Desaprender y aprender
Generar evaluacion y
retroalimentacion objetiva
Facilitar acuerdos de
cambio

Alinear la conducta con
las necesidades y
prioridades de la
organizacion

. Participar activamente en

la visién organizacional

La participacion del
emisor y del
receptor es
importante para
mostrar el poder del
lenguaje

Usar creatividad e
innovacion en su
comunicacion

Resaltar la vision
holistica y global
Enfocar la comunicacion
en términos del
mejoramiento de la
calidad de vida futura

5

CONCLUSIONES

La relacién organizacién cambiante y comunicacion
facilita la identificacion del papel que ocupa la
empresa en el entorno y ademas la incidencia que el
entorno ejerce sobre su quehacer organizacional.

El modelo presentado integra la evolucion

empresarial con el proceso comunicacional, dando
indicaciones en el actuar de los integrantes de la
organizacion.

Las organizaciones cambiantes pueden evolucionar o
involucionar debido a los continuos riesgos queetie
en las variables internas y externas que la afectan
para lo cual se requiere estar continuamente
identificando cual es el sistema de comunicacion
mas apropiado que le permita obtener los logros
establecidos.

La aplicacién del modelo en una empresa agrega
fortalezas a la gestibn empresarial ya que pasibili
el identificar la fase evolutiva de la misma y pitem
conocer el actuar de los emisores y/o receptores
encaminados a alcanzar los resultados propuestos.
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