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e La comunicacion verbal es la que se sirve de palabras escritas o habladas y
la comunicaciéon no verbal son situaciones en las que las palabras no se
escriben ni se dicen. La comunicaciéon verbal transmite el contenido basico,
mientras que la comunicacion no verbal transmite emociones, sentimientos,
gustos, significados personales y preferencias.

e En cuanto a la comunicacion en las relaciones publicas externas, la
organizacion actua ubicada en la web y configurando nuevos espacios de
interaccion con sujetos que pueden estar o no presentes, bajo un marco de
contextos diametralmente distintos, en donde los entornos tecnologicos
privilegian la interactividad en la relacién con el cliente.




e En esta tercera (y ultima) parte de la UA Comunicacién Organizacional, se
tocan tres temas centrales: la comunicacidén no verbal, la comunicacién en
las relaciones publicas externas y, la capacitacién y asesoramiento en
comunicacion.

e De vital importancia es el cierre del programa, con la nueva y cada vez mas
demandada figura del gestor de redes sociales (community manager), para
quien el reto es enfrentar a los improvisados que hacen de lado el profundo
sentido de la comunicacién organizacional y privilegian meramente la
tecnologia.




Este curso de Comunicacion Organizacional, como parte de la curricula de la
Maestria en Recursos Humanos se sustenta en que:

e Los miembros de la organizacién deben coordinar actividades para alcanzar
objetivos, de lo cual depende la supervivencia y prosperidad. La cooperacion
no siempre se logra facilmente: hay que persuadir al personal para que
coopere, y la comunicacion es una herramienta que ayuda a ello.

e Através de la comunicacion, transferimos y nos allegamos de informacion y
conocimiento.

e Aungue se dan relaciones informales, puede hablarse de una primacia de la
formalizacién; una da lugar a la comunicacion informal, la otra a la formal.




e Interesa tanto el estudio de la comunicacién externa como la interna,
elementos dificilmente separables. La primera corresponde a la
comunicacion interna; la segunda en las relaciones publicas externas.

e Las redes sociales digitales son el vehiculo por excelencia para que
instituciones y organizaciones se comuniquen con sus publicos, internos y
externos.

e La comunicacion es un recurso, un activo que hay que gestionar* y ante el
escenario de las redes sociales el community manager se encarga de
moderar la actividad de todo tipo de comunidades virtuales, o bien,
gestionar la relacion entre la organizacion y sus publicos (interno y externo)
en Internet, con un enfoque estratégico de la comunicacion.

(*) Comunicacion interna. Direccion y gestion de empresas (2007). Editorial Vértice: Espana. ISBN: 8492598573, 9788492598571




Entender la manera en que los individuos combinan sus
roles y sus relaciones mediante mensajes, tanto verbales
como no verbales, con la finalidad de generar y aplicar
estrategias de comunicacion para mejorar la dinamica del
ambiente de las organizaciones.




Comunicacion
Organizacional (CO)

CONTENIDO

1) Definiciones, importancia y alcance de la CO

2) La CO en las escuelas del comportamiento organizacional

3) Cultura organizacional, recursos simbdlicos y
comunicacion

4) El proceso de comunicacion

5) La comunicacién interna

6) La comunicacion no verbal

7) La comunicacion en las relaciones publicas externas

8) Capacitacion y asesoramiento en comunicaciéon

Redes sociales digitales
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TOTAL DE DIAPOSITIVAS

Definiciones y funciones

Mensajes “no hablados”, mensajes silenciosos
El territorio y el espacio personal

La apariencia fisica y la ropa

Evolucidn y definicidn de relaciones publicas
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publicas
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La comunicacion no verbal
se estudia ala luzde

la comunicacion verbal. Las
separamos artificialmente
para su estudio.




e Son mensajes sin palabras; mensajes silenciosos

e Son indicios* que no son palabras

e Hablar sin palabras define la relacién entre personas

* Indicios que no son parte del lenguaje oral ni escrito pero que son transmitidos
por personas y por el medio ambiente en situaciones de comunicacion.

 Se refiere a los mensajes que no son hablados, centrandose en los indicios no
lingUisticos (volumen, tono y ritmo de voz), el cuerpo y las conductas fisicas y no
en palabras especificas o en su significado (paralenguaje).

*Indicio: Suceso o cosa que permite conocer o deducir la existencia de otra

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




e Definir y regular el sistema de comunicacién, al tiempo que comunica un
contenido especifico.

e Descubrir lo que es apropiado decir, quién debe hablar en primer lugar y lo que
el otro intenta decir

e Repetir, contradecir, sustituir, complementar, acentuar y regular la comunicacion
verbal.

e Comunicar sentimientos y actitudes.

e Darle sustancia de las relaciones interpersonales dentro de una organizacion.

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




e Las personas pueden comunicarse por Personas
medio de su cuerpo y sus conductas fisicas:
cara (boca y 0jos), gestos, contacto fisico,
postura, forma...

e Los mensajes pueden comunicarse por Mensaje
medio de manipulaciones de la voz
(volumen, tono, ritmo, pausas, no fluidez).

e El medio ambiente puede comunicarse por Ambiente
medio del tiempo, espacio, arquitectura
(disefo del edificio) y artefactos (disposicion
de mobiliario,...). communication tools that
can be used as demonstrations.




e Una computadora registraria mas de 10,000 detalles al analizar las
senales emitidas por dos personas.

e Tan solo la cara puede producir mas de 250,000 expresiones
distintas.

e El 65% del significado social de las comunicaciones cara a cara se
encuentra en los mensajes no verbales.

e El 93% del significado general puede atribuirse a los mensajes no
verbales (indicios faciales y vocales), siendo el significado de los
mensajes verbales del 7%

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




e Cuando la conducta no verbal contradice a la conducta verbal, la
primera determina el impacto total del mensaje.

e Los contactos fisicos, las posiciones (distancia, inclinacion,
contacto visual), los gestos, asi como las expresiones faciales y
vocales pueden pesar mas que las palabras.

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




e Cuando la informacion comunicada por medio de canales no
verbales contradice la informacion comunicada por medio de
canales verbales, la no verbal determina el contenido del
mensaje.

e “Las acciones tienen mas fuerza que las palabras”.

e “Nuestro cuerpo también habla”

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




e Es soporte de las relaciones personales en las organizaciones.
e El gerente pide ejemplos/evidencia que expliquen su “mala
direccion”.

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




e Después de que los empleados le dan ejemplos y el directivo los
refuta “légicamente”, un empleado dice:

o “Podriamos estar toda la noche dandole ejemplos. Es muy
dificil explicar lo que nos preocupa. Todo gira alrededor de
nuestros sentimientos y de las relaciones que usted mantiene
con nosotros. Es dificil hablar de nuestros sentimientos, pero
-créame- son muy reales”

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




» El profesor utiliza diapositivas para acentuar, repetir o
complementar una idea expresada verbalmente.

e Con movimientos de la cabeza (afirmativos o negativos), los
alumnos dan a entenderle al profesor si estan, o no,
comprendiendo o de acuerdo con lo que verbalmente dice.




e El mensaje verbal contradice el mensaje no verbal:

e El profesor puede decir: “Pregunten todo aquello que no
comprendan”, pero durante la exposicion de su clase prolonga
excesivamente sus explicaciones y participacion y corta
cualquier pregunta formulada con palabras: “Lo siento, no hay
tiempo”; “ya lo dije”




e El uso que hacemos del espacio (nuestro espacio propio o el de
otros) puede afectar dramaticamente nuestra capacidad para
conseguir ciertas metas deseadas con la comunicacion.

e En este sentido, la territorialidad incluye el analisis del
comportamiento espacial humano.

* En el comportamiento humano también se da el fendmeno de la
territorialidad, lo que ayuda a regular la interaccion social en las
organizaciones.

(Knapp, 2013)



;Queé pasa cuando alguien invade “nuestro territorio”?

La silla de papa, la cocina de mama, la oficina del jefe, el bafio de
las mujeres...

e ;Como nos sentimos cuando alguien ocupa nuestro asiento,
entra a nuestra oficina?

(Knapp, 2013)




e No todas las intrusiones territoriales son iguales, lo que da lugar
a tres tipos:

+Violacion. Uso irrespetuoso de un territorio ajeno

+Invasién. De naturaleza mas abarcadora y permanente; un
intento de apoderarse del territorio ajeno.

+Contaminacion. Profanacion del territorio ajeno, no con
nuestra presencia sino con lo que dejamos detras de
nosotros.

(Knapp, 2013)



e Prevencion.
e Marcar el territorio para que los demas lo reconozcan como ya
ocupado y se dirijan a otro lugar.
Ocupar, realmente, el territorio y marcarlo dejando cualquier
objeto (sombirilla, abrigo...) para advertir a los demas que ese
espacio esta ocupado.

(Knapp, 2013)




e Reaccién

e Cuando la gente se nos acerca, nos excitamos fisiologicamente: el
corazén late mas y aumenta la sensibilidad de la piel.

e Esta excitacidon varia también con la mirada y el tacto, lo mismo que

con la distancia.
La proxemia marca la distancia de una o varias personas en un

espacio y puede ser: intima, personal, grupal y publica.

(Knapp, 2013)




En las urias de las manos, en las mangas de la chaqueta,
en las botas, en las rodilleras de los pantalones, en la
callosidad del indice y del pulgar, en la expresion, en los
pufios de la camisa, en todo ello se delata sin ambages
la profesion de un hombre. Es casi inconcebible que todo
eso junto deje de brindar pistas al inquisidor
competente.

SHERLOCK HOLMES



e Usualmente antes de llegar al trabajo invertimos tiempo en
ponernos atractivos o, al menos, vernos bien. ;Por qué? ;cambia ello
en algo nuestro contracto interpersonal?

e No es raro escuchar que la belleza es interior.

e Sin embargo, la belleza exterior o atractivo fisico desempefa un
papel influyente en la determinaciéon de las respuestas en una
amplia gama de encuentros personales.

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




e Sastres, fabricantes y vendedores de ropa pretender ser “ingenieros
de guardarropa”, que construyen el aspecto externo de la gente a fin
de incrementar las ventas, afirmar la autoridad o ayudar a ganar
mas juicios en los tribunales.

e El uniforme de la escuela, la vestimenta del mesero o de la
camarera...

e ;Produce algun efecto el tipo de vestimenta en la comunicacién no
verbal al interior de las organizaciones?

(Ricci y Zani, 2010; Knapp, 2013)




La funcion de la vestimenta en la

Auto
afirmacion

comunicacion

Decoracion Proteccion
Auto . Identidad
v Ocultamiento
negacion grupal

(Knapp, 2003)
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. LA COMUNICACION EN LAS RELACIONES PUBLICAS EXTERNAS




e Es un campo profesional en constante transformacion y relacionado
de manera estrecha con la comunicacion organizacional.

e Como actividad profesional tiene sus bases en la sociologia, la
psicologia y la comunicacién (El Principe de Nicolas Maquiavelo
publicado en 1531).

e Nace como practica social a partir de un interés por controlar la

opinidn publica y el esfuerzo deliberado por definir las acciones
necesarias para lograrlo.

(Rios-Szalay, 2012)




e Comunicacion de masas en la Primera Guerra Mundial para promover
una ideologia manipulatoria (comunicacion persuasiva)

e Durante la segunda mitad del siglo XX se enfocaron en la perspectiva
de la defensa (advocacy era):

* Lainfluencia norteamericana en los campos politico, social y
econdmico, se amplia hacia lo comercial, lo que alentd la iniciativa de
hacer de las relaciones publicas un negocio altamente rentable

* Las organizaciones trataban de influir en actitudes y comportamiento
de sus publicos con el fin de salvaguardar sus intereses, pero con la
ausencia de una responsabilidad ética.

(Bonilla, 2012; van Riel, 2011)




e 1970: Se trata de definir el término: “relaciones” - “publico” para
normar una actividad que se volvia altamente demandada,
lucrativa y atractiva para muchos “improvisados” que se hacian
llamar expertos.

e México, 1978: Primera Asamblea Mundial de Asociaciones de
Relaciones Publicas (60 paises y 31 asociaciones)

Bonilla, 2012




e 2010 Asociacién Mundial de Relaciones Publicas -Global
Alliance-y los Acuerdos de Estocolmo: actuacién y futuro de las
relaciones publicas y el perfil profesional para la gestion de
imagen publica y relacion con grupos de interés.

Bonilla, 2012




e El arte y la ciencia social de analizar tendencias, predecir sus
consecuencias, aconsejar a las organizaciones sobre su
liderazgo, y la implementacion de programas planificados de
accion gue sirvan tanto a las organizaciones como al interés
publico (AMARP, 1978)

Bonilla, 2012




e El ejercicio profesional de las relaciones publicas exige una accion
planeada, con apoyo en la investigacién, en la comunicacién
sistematica y en la participaciéon programada, para elevar el nivel de
entendimiento, solidaridad y colaboracion entre una entidad, publica
o privada, y los grupos sociales a ella vinculados, en un proceso de
integracion de intereses legitimos, para promover su desarrollo
reciproco y el de la comunidad a la que pertenece (AMARP, 1978).

Bonilla, 2012




e Las relaciones publicas es una profesién fundamentada en la
comunicacion estratégica que contribuye a la consecucion de los
objetivos de una organizacion publica o privada de manera
sustentable y en armonia con la sociedad que la rodea.

e El ejercicio profesional de esta disciplina se basa en la estrategiay en
el analisis de riesgos y oportunidades.

Bonilla, 2012




e Sus apoyos son la investigacion, la planeaciény la
comunicacion.

e En su practicay evaluacién se debe actuar con liderazgo,
ética y responsabilidad.

Bonilla, 2012




Tareas de las relaciones publicas

e Incidir para la construcciény
salvaguarda de la reputacion de las
organizaciones.

e Contribuir en la creacion de
oportunidades de negocio.

e Gestionar una imagen publica ante
los sectores publico, privado y social.

e Llevar a cabo acciones de
responsabilidad social.

Bonilla, 2012



e Las organizaciones deben adaptar sus estrategias de comunicacion
para propiciar entornos digitales que faciliten los encuentros y las
conversaciones que construyan su visibilidad.

e Esindispensable la innovacién tanto en las operaciones técnicas
Ccomo comunicativas.

e Enla medida que una estrategia de digitalizacion logre mayor
exposicion e implicacidon de sus usuarios, sera mas efectiva.

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e La obtencion, manejo y utilizacién de la informacién es un
insumo indispensable en el cambio que estan sufriendo las
organizaciones en las relaciones con sus publicos.

e La conformacion de vinculos entre unos y otros conlleva nuevas
expectativas de intercambio.

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e Los consumidores propician interacciones mediaticas como
chats, foros, blogs, Facebook o twitter para suministrar
informacion, experiencias personales o grupales, impresiones
sobre aspectos particulares, acuerdos, desacuerdos o
expresiones personales que estan en relacién con sus
vinculaciones.

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e La comunicacion entre organizaciones y clientes, entre agentes
internos y agentes externos, estan en un plano mas alla de la
emisiéon de mensajes unilaterales.

e Hay nuevas mecanicas espacio-temporales

e La comunicacion puede ser sincronica y asincronica.

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e El reto no sélo es en cuanto a la interconectividad via medios
electrénicos, sino que constituye la capacidad de interaccién
entre unos con otros en cuanto a velocidad, temporalidad,
cantidad de participantes y contextos

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e Configurar nuevos espacios de interaccion con sujetos que
pueden estar o no presentes, bajo un marco de contextos
diametralmente distintos:

o NoO es necesario que ambos sujetos coincidan en temporalidad

o Las actividades comunicativas se encuentran en relacién con
uno 0 Mas sujetos, entrelazados con disposiciones
tecnoldgicas.

(Arévalo y Rebeil, 2017)



e Los entornos tecnolégicos privilegian la interactividad en la
relacion con el cliente.

e Las conversaciones digitales engloban la transformacion

paradigmatica entre quienes comunican y quienes
retroalimentan esas comunicaciones

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e Prevalencia de gustos, preferencias, expectativas y experiencias
del cliente, sobre supuestos preconcebidos por las marcas.

e Usoy manejo de entornos moviles de los consumidores.

e Vanguardia en los elementos participativos y dinamicos de
interactividad con los publicos de interés.

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e No se puede operar con solo el dominio instrumental de la
tecnologia y las técnicas modernas para la incursion a espacios
digitales, sin tener un conocimiento profundo de la forma en
que opera el proceso de intercambio y construccion de sentido,
desde un esfuerzo de comunicacion estratégicamente disefiado
para la consecucién de un objetivo especifico.

Gestor de comunidades
en linea

(Arévalo y Rebeil, 2017)







Conflictos en la comunicacion.
Redes de comunicacion en grupo.

Gestor de redes sociales
(Community Manager).




e Cuando el proceso de comunicacion esta inconcluso o es
inadecuado surge el aspecto negativo de la comunicacion.

e Arco de distorsidon: el emisor envia un mensaje (lo que quiere
comunicar) y lo que recibe el receptor (lo que de hecho

entiende) no coincide.

 Esta diferencia debe eliminarse para evitar el conflicto.

(Goldhaber, 2010)



e Tendemos a imputar la falta de entendimiento al receptor.
e Cuando una persona nos cae mal o tenemos una opinion
negativa de ella, dificilmente veremos en su mensaje algo

positivo.

e Debemos comprobar que los mensajes han sido comprendidos
(retroalimentacion) para evitar malos entendidos

(Goldhaber, 2010)



PROCESO DE DEGRADACION DE LA COMUNICACION

e Lo que se quiere decir
El receptor cree sinceramente * Lo que se sabe decir
que ha comprendido aunque esté e Lo que se dice
equivocado

- 7

Etapas del didlogo

Lo que se oye
Lo que se escucha

Si preguntamos: éha -
* Lo que se comprende

comprendido? La respuesta sera,
por lo general, “Si” porque al

emisor le cuesta confesar que no

lo entendid por miedo al ridiculo

Lo que se acepta
Lo que se retiene
Lo que se pone en practica

(Goldhaber, 2010)




e Alas diferencias semanticas se afiaden las de tipo psicologico

e El ser humano tiende a aferrarse a las primeras impresiones que
recibay, en consecuencia, tendemos a ver y oir aquellos
mensajes que se aproximan a nuestras primeras impresiones.

e Un estimulo nebuloso o incorrecto provoca infinitas
interpretaciones en un grupo, mientras que la claridad y
concrecion reduce la pluralidad de interpretaciones.

(Goldhaber, 2010)




e La percepcidony la interpretacion se basan en la combinacién de
experiencias historicas, necesidades presentes y lo propio de la
escena (contexto).

(Goldhaber, 2010)




e La cultura de la empresa debe tener como base la
comunicacién, pero...

e También depende como se gestione por parte de los directivos
y, especialmente, del Departamento de Recursos Humanos.

e La comunicacion sera eficaz cuando logre el objetivo propuesto.

(Goldhaber, 2010)




El directivo que no comunica no es directivo, aunque
ocupe un puesto en el organigrama
El directivo que no comunica nunca sera un lider

(Goldhaber, 2010)




e Es frecuente que los directivos y mandos medios se enfrasquen en sus
tareas y se olviden de la comunicacion, como herramienta esencial en la
gestion de la organizacion.

e Para gestionar la empresa hay que aplicar estrategias, lo que requiere de

la comunicacion, puesto que es necesario compartir informacion sobre:
» Situacion econdmica y financiera de la empresa

Politicas de recursos humanos y planes de desarrollo

Politicas y evolucion de la producciéon

Politica comercial

Nuevos proyectos

(Goldhaber, 2010)




e Laredes se pueden definir como aquellas estructuras formales
creadas por las empresas para hacer llegar la informacion a sus
miembros.

e Eltipo de red afecta directamente a la gestion de los directivos
en relacion sus colaboradores inmediatos.

e Segun se estructure la comunicacion (redes centralizadas y
redes descentralizadas) podra ser mas o menos eficaz.

(Goldhaber, 2010)




e El grado de restriccion informativa de los miembros del grupo
esta dado por la ubicacidn fisica, el status y la categoria.

e Los problemas de comunicacion estan ligados al tamafio del

grupo, los canales establecidos y su tipo de red, tanto para la
comunicacion verbal como la escrita.

(Goldhaber, 2010)




La mas centralizada

La mas eficaz en tareas rutinarias .

La decisién depende de un unico
sujeto

que conoce la informacién
Agiliza el proceso de toma de
decisiones

(Fernandez-Collado y Galguera, 2015)




e Una sola persona canalizay filtra la

» informacién que recibe o emite

e Es bastante agil latoma de
decisiones

e Es mas eficaz en una direccién que
en otra

(Fernandez-Collado y Galguera, 2015)




e Eslared con menos posibilidades
e Restringe la comunicacion al existir
so6lo un canal

(Fernandez-Collado y Galguera, 2015)




Redes centralizadas

CiRCULO

P 4
e Son las mas descentralizadas . .
» Son mas eficaces para la resolucion
R .
‘.1 J ‘II'

de tareas que requieren creatividad
e Todos los miembros del grupo deben

tener la misma informacion -

-4 >

(Fernandez-Collado y Galguera, 2015)



Redes centralizadas

TODOS LOS CANALES

e Eslared con mayores posibilidades
» No siempre es mas eficaz que la
comunicacion centralizada

(Fernandez-Collado y Galguera, 2015)



Redes centralizadas

Redes descentralizadas

Ventajas Facilita el liderazgo o La posibilidad de error es menor en la
El lider domina la informacién ejecucioén de funciones
Los grupos se organizan con rapidez y o Lainformacioén es fluida y esta al alcance de
facilidad todos
Las tareas y funciones se distribuyen con o Los miembros del grupo estan satisfechos al
facilidad tener independencia
El grupo es eficaz cuando se trata de resolver |o Es eficaz en la resolucién de problemas
problemas cotidianos poco complicados complejos
La satisfaccion de los miembros del grupoes |o Son mas eficientes en el logro de objetivos que
mayor. requieren de la divisién de trabajo
Desventajas Los niveles de error en el desempefio de los | o Dificultan la aparicién de un lider
funcionarios es elevado o El grupo se organiza lentamente
El lider tiene dificultades en manejar todala |o La eficacia disminuye cuando se trata de

informacion que pasa por su control
Los miembros del grupo son menos
independientes

resolver un problema sencillo

Porret, 2012:522




El estudio del manejo que se hace de las redes
sociales, comunidades virtuales o
comunidades en red (plataformas) permitira
evaluar si las estrategias, competenciasy
personas responsables responden a las
necesidades de la organizacion.



* Por medios tradicionales o redes sociales, las organizaciones han
construido representaciones de si mismas: imagenes con muy diversos
propositos, estilos y resultados.

e Gurues improvisados amparados en la fascinacion mediatica que ofrecen
sus muy cuestionables habilidades a incautas organizaciones con
procedimientos de contratacién poco rigurosos.

* Emergente necesidad de las organizaciones de administrar su imagen en
entornos virtuales, a través de un gestor especializado

(Arévalo y Rebeil, 2017)




o Este gestor es una figura relevante en el analisis de las transformaciones
que se presentan en el ejercicio de la comunicacién organizacional en los
espacios virtuales.

* Es una actividad cuya concepcion todavia no es clara y que sigue en

evolucion.
» Webmaster: encargado de disefiar, colocar en linea y dar mantenimiento

técnico al sitio web
e Social Media Manager

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e Esla persona encargada de moderar la actividad de todo tipo de
comunidades virtuales, o bien, gestionar la relacién entre la organizacion
y sus publicos (interno y externo) en Internet, con base en una planeacion
estratégica.

* Preservar la privacidad de los usuarios (internos y externos)

» Definir la manera en que pueden ser manejadas las situaciones delicadas
gue surjan en las relaciones virtuales.

 Satisfacer las necesidades y demandas de informacion de manera
oportuna de los grupos de interés (stakeholders).

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e Monitoreo e intervencion oportuna en las comunidades virtuales que se
construyen en torno a la presencia en linea de una marca o una empresa.

* Procurar la elaboracion y aplicacién de normas y lineamientos sobre las
actividades en linea que realizan los miembros de la organizacion.

e Detectar la reduccion de costos en actividades de mercado, servicios al
cliente, visibilidad de la marca y acceso a la informacion generada por la
organizacion.

(Arévalo y Rebeil, 2017)




Caracteristicas deseables del gestor de redes sociales

Experiencia

Nivel de mando medio, lo que
demanda un conocimiento
profundo de la estructura

y cultura organizacionales

Flexibilidad Empatia

No hacer juicios de
valor

Dircom
Director de comunicacion

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e Este binomio esta marcando una tendencia en la contratacion de
personal para la gestion de los medios de comunicacién social.

e El acelerado avance tecnolégico y la imagen que la organizacion ofrece al
mundo

e La gestion de medios virtuales determina esa imagen, especificamente en
cuanto a la conciencia y la reputacion de marca, lo cual es determinante
para la permanencia en el mercado.

(Arévalo y Rebeil, 2017)




e Pararesponder a ello se recurre a tres competencias especificas de
comunicacion:
= | ainvestigacion de mercados
= | a creatividad
= La colaboracion
¢ Construccion activa de un capital social a partir de la interaccion con
usuarios

(Arévalo y Rebeil, 2017)




Referencias

Arévalo, R. y Rebeil M.A. (2017). Responsabilidad social en la comunicacion digital organizacional.
Universidad Anahuac, Tirant humanidades: México.

Bonilla, C. (2012). La comunicacion. Funcion bdsica de las relaciones publicas. Trillas: México.

Fernandez-Collado, C. y Galguera, L. (2015). La comunicacion humana en el mundo contempordneo.
McGraw Hill: México.

Goldhaber, G.M. (2010). Comunicacion Organizacional. Trillas: México
Knapp, M.K. (2013). La comunicacion no verbal. El cuerpo y el entorno. Paidés Comunicacién: México

Porret, M. (2012) Gestidn de personas. Manual para la gestion del capital humano en las
organizaciones. 42 ed. Alfaomega-ESIC, Madrid

Ricci, P.E. y Zani, B. (2010). La comunicacidon como proceso social. Conaculta/Grijalbo: México
Rios-Szalay, J. (2012). Relaciones publicas. Su administracion en las organizaciones. Trillas: México
van Riel, C.B.M. (2011). Comunicacion corporativa. Prentice Hall: Espana



