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Resumen: El articulo fundamenta la comunicacion interna como una herramienta eficaz para el
buen manejo de clima laboral en todas las organizaciones. Mediante observacion participante, la
autora detecta una debilidad de este factor tan importante para la gestion empresarial,
especificamente en las pymes del sector comercial de la ciudad de Guayaquil. Las pymes en
Ecuador, siendo numerosas tienen un cometido muy desafiante y a su vez, la ventaja de la
flexibilidad que las caracteriza, especialmente el poder adaptarse a las nuevas tecnologias, la
inclusion de la mano de obra, y la respuesta positiva a los cambios de mercado. La comunicacion
es en esencia una herramienta estratégica para los procesos de redefinicion de las relaciones de la
empresa con sus publicos. Con los aportes de la comunicacion, la cultura y la identidad
corporativa se pueden intensificar como una sola accion empresarial ya que estos aspectos
componen el sistema nervioso central de todos los procesos de la dindmica integral de la
organizacion. Estas practicas no son unicamente aplicables para grandes empresas o
corporaciones internacionales, el crecimiento y sostenibilidad de las instituciones dependen
también del buen gobierno corporativo; es una necesidad imperiosa a nivel macro, si
consideramos el rol importante que tienen estas empresas en la estructura del pais.
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Abstract: The article bases internal communication as an effective tool for the good
management of work climate in all organizations. Through participant observation, the author
detects a weakness of this factor so important for business management, specifically in SMEs in
the commercial sector of the city of Guayaquil. PyYMES in Ecuador have a very challenging role
and, in turn, the advantage of the flexibility that characterizes them, especially being able to
adapt to new technologies, the inclusion of labor, and the positive response to changes in market.
Communication is essentially a strategic tool for the processes of redefinition of the relations of
the company with its public. With the contributions of communication, culture and corporate
identity can be intensified as a single business action as these aspects make up the central
nervous system of all processes of the integral dynamics of the organization. These practices are
not only applicable to large corporations or international corporations, the growth and
sustainability of institutions also depend on good corporate governance; Is an imperative need at
the macro level, if we consider the important role that these companies have in the structure of
the country.
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Introduccion

La comunicacion ha evolucionado tanto, que se abren nuevas oportunidades para
consolidar nuevas disciplinas. La clave del éxito de una politica de comunicacion interna reside
en tener una buena planificacion estratégica. Joan Costa, importante referente en el campo
teorico del disefio y la comunicacién, con numerosas publicaciones, menciona:

“La Direccion de Comunicacion es una direccion central Uinica. Lleva a cabo una vision y
una responsabilidad de conjunto sobre las comunicaciones en y de la empresa,
coordinadas con la estrategia general y los objetivos del negocio. Tiene una mision
estratégica en el plano comunicacional/relacional dentro de la estrategia general de la
empresa y en los asuntos importantes. Orienta y supervisa las acciones institucionales y
de comunicacion de las diferentes Direcciones Generales o Vicepresidencias. Y tiene una
responsabilidad directa sobre la imagen corporativa” (Costa, 2004, p. 90).

Los vinculos mas fuertes que unen al trabajador con su empresa son por adhesion e
identificacion con los objetivos del trabajo. Es primordial trabajar en los valores buscando
solidez en la cultura y la comprension de como la labor de cada uno contribuye en beneficio de la
organizacion. Al respecto Lillian J. LeBlanc (2014) sostiene que:

"Crear un gran lugar para trabajar es facil cuando usted tiene una gran cultura pues es
probable que los colaboradores estén mas comprometidos y felices en organizaciones
donde la confianza abunda y la comunicacion fluye libremente."

“La comunicacion interna es una herramienta de gestion que también puede entenderse
como una técnica” (Brandolini, Gonzalez Frigoli, Hopkins, 2009, p. 24); estos autores afirman
que el comunicador debe generar estrategias integrales que ayuden a gestionar lo mas intimo de
la empresa. El interior de las organizaciones requieren de la gestion de un especialista en
comunicacion para plantear tacticas de comunicacion externa e interna de forma integral, como
una herramienta de valor estratégico:

“(...) ya que no solo sirve para optimizar la gestién de los procesos, la satisfaccion de los
empleados y el mejor funcionamiento de los equipos, sino que logra que las personas, los
trabajadores -verdadero eje de la compaiia- se conviertan en verdaderos embajadores de
la marca a la que representan, tanto cuando prestan un servicio en nombre de la compafiia
como cuando contribuyen a la proyeccion social de la imagen positiva de la compafiia
fuera del entorno laboral.” (Losada, 2013, p. 12).

La comunicacion interna existe en todas las organizaciones, ya sea de manera formal o
informal, pero es importante que exista un conocimiento desde los altos mandos, que ofrezca
soporte a este modelo de gestion de la comunicacion, que dé paso al uso de nuevas tecnologias
para una mayor difusion de los mensajes, generando asi, un sentimiento de pertenencia a la
empresa. Segun la cultura que posea la organizacidn, se conseguird autonomia y
empoderamiento para el logro de objetivos.

El flujo de comunicacion también varia segiin su direccion:

Tabla 1. Flujo de la comunicacion
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DIRECCION FLUJO

Envio de mensajes desde los subordinados a los superiores

Ascendente . N
continuando su ascenso por la cadena jerarquica.

Descendente Envio de mensajes de los superiores a los subordinados.
Uno de los propositos principales es proporcionar
instrucciones especificas de trabajo.

Horizontal La comunicaciéon horizontal es bdasicamente la que se
genera entre los miembros de un mismo nivel jerarquico.

Comunicacion que se genera entre las diferentes

Vertical . . ,
posiciones de la jerarquia.

Fuente: Adaptado de Costa (2000)

En la comunicacion interna es necesario tener en cuenta las diversas dimensiones que
constituyen su espacio de socializacion y retroalimentacion, asi como la diferencia en los flujos
de mensajes existentes ante los distintos niveles de las estructuras organizacionales, descendentes
y ascendentes, horizontales o transversales. De la misma forma, es indispensable diferenciar el
tono de la comunicacion a través del estudio de los modos y areas en que esta fluye (Villafaiie,
1993).

Elias y Mascaray (2003, p. 37), indican “La empresa necesita, cada dia mas, la aportacion
de la iniciativa y creatividad de la totalidad de sus elementos integrantes, sean dos, doscientos o
veinte mil”. Al planificar la comunicacion interna como se gestionan la mayoria de los procesos,
se logra desarrollar y aplicar con éxito los objetivos de la empresa; y, si no se la gestiona
correctamente, pueden generarse los conocidos rumores. Segiin Robbins (1996), los rumores
dificultan el normal desarrollo de las actividades disminuyendo la capacidad de las relaciones
interpersonales. Ademas, generan un clima laboral no adecuado, dificultando los procesos
internos de la compaiiia. Schneider y Reichers (1983) mencionan en sus estudios que las
personas generan una percepcion general sobre la organizacion, que sirve como mapa cognitivo
del funcionamiento de la organizacion, asi se determina un comportamiento adecuado ante cada
situacion.

Tabla 2. Caracteristicas y tendencias sobre Clima Laboral, autores destacados.

AUTORES CARACTERISTICAS TENDENCIA
Percepcion que tiene los miembros
CARACTERISTICAS de la organizacion acerca de: reglas,
. ESTRUCTURALES: procedimientos, diligencias y
Glick, 1985 . ..
Confianza en liderazgo, limitaciones enfrentados en su
Flujo de comunicacion, desempefio (Variables constantes
Calidad en servicio. dentro de la organizacion y definidas
por la direccion de la misma).
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Jones y James,
1979

ASPECTOS
SICOLOGICOS

Rol: conflicto, antigiiedad,
carga.

Percepcion sobre necesidades
sociales que estan satisfechas, goza

Moos e Insel,
1974

Litwin y
Stringer, 1968
Peiro, 1990
Mellado, 2004

Eficacia en el trabajo,
Compromiso con la
empresa, Presion de la
direccion.

Halpin y Crofts, Trabajo: desafio del segt1n31ent0 de la "labor
1963 . cumplida".
Ambiente: apoyo,
desarrollo.
Las respuestas sobre comportamiento
y las sicosociales pueden ser medidas
Payne y Pugh, mediante las percepciones de los
1976 PERCEPCION: miembros del sistema utilizando

técnicas cuantitativas. Los individuos
en una atmosfera calida, democratica
son mas productivos, viven
satisfechos y menos frustrados, hay
compaifierismo, cordialidad,
cooperacion, apoyo al pensamiento
individual, fuerza creativa y mejor
motivacion.

Fuente: Elaboracion del autor

Clima laboral y cultura organizacional se relacionan con atributos propios del
comportamiento, percepciones, valores y actitudes; poseen un caracter tan complejo y dindmico
que en ocasiones suelen mezclarse sus caracteristicas. La tabla a continuacion, muestra las
diferencias entre Cultura y Clima Organizacional.

DIFERENCIAS

Tabla 3. Diferencias entre Cultura y Clima organizacional

CULTURA

CLIMA ORGANIZACIONAL

Epistemologia

ORGANIZACIONAL

Contextualizacion e Ideografia

Comparativa y Homotética

Punto de vista

Etnico (nativo)

Etico (Investigador)

Metodologia

Observacion de campo,
estudio cuantitativo

Estudio cualitativo

Nivel de analisis

Valores y presunciones
subyacentes

Consenso sobre percepciones

Orientacion en
tiempo

Evolucidn historica

Instantanea, no histérica

Fundaciones

Construccion social

Percepcion Lewiniana
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Teoricas
Disciplina Sociologia y Antropologia Sicologia
Fuente: Adaptado de (Denison, 1996, pp. 619 — 654).
Para Martinez (2016):

En las organizaciones el clima laboral, tiene una importante influencia en las
actitudes y conductas, asi como es el desempeiio empresarial reflexiona sobre la mejora
del clima y la forma de intervenir en el cambio, mejorando el desempefio y los resultados
de la organizacion (p. 44).

El trabajador, por encima de las materias primas y el capital, se ha convertido en el
principal factor de produccion. Como sefala Robles:

“la integracion y motivacion del denominado trabajador del conocimiento se ha
convertido en una verdadera prioridad para las grandes empresas, conscientes de que la
inteligencia y el talento personal de sus empleados es la Ginica materia prima que puede
diferenciarlas de la competencia” (2001, p. 9).

Kaplan y Norton (1997, p. 143) indican "Los empleados satisfechos son una condicion
previa para el aumento de la productividad, de la rapidez de reaccion, la calidad y el servicio al
cliente."

Una de las definiciones mas completas de comunicacion interna es ofrecida por Horacio
Andrade (1991, p. 32) donde la nombra como:

“el conjunto de actividades efectuadas por cualquier organizacion para la creacion
y mantenimiento de buenas relaciones con y entre sus miembros, a través del uso de
diferentes medios de comunicacion, que los mantengan informados, integrados y
motivados para contribuir con su trabajo al logro de los objetivos organizacionales”.

El gran desafio de la comunicacion interna del siglo XXI es cuidar al cliente interno para
mantenerlo satisfecho; solo asi se podra dar atencion al cliente externo brindandole pronta
solucidn a sus problemas y satisfaciendo sus necesidades (Muiiiz, 2017).

La investigacion

Seglin La Superintendencia de Compafiias, organismo técnico con autonomia
administrativa y econdmica, que vigila y controla la organizacion, actividades, funcionamiento,
disolucion y liquidacion de las compafiias y otras entidades en las circunstancias y condiciones
establecidas por la Ley, existen 28.616 MIPYMES activas (micro, pequefias y medianas
compaiiias), registradas en la provincia del Guayas hasta el 3 de marzo del 2016. En la rama de
Comercio al por mayor y menor, se encuentran 7.281.

El tipo de muestra que se considerd para esta investigacion es aleatoria, se trabajé con un
nivel de confianza del 95% y un error tipico del 5% que son los datos estandares y generalmente
aceptados para estos trabajos, cuya formula es la que se presenta a continuacion:
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n = Za/22qu
ez(N -1+ Za/zzpq

Doénde:

N: Poblacion

n: muestra

a/2: Nivel de confianza

Z a/2: Constante que depende del nivel de confianza

py q: probabilidad de ocurrencia; “p”: individuos que si poseen la caracteristica de
estudio, “q”: individuos que no poseen la caracteristica de estudio.

e: error tipico

Tras la aplicacion de la férmula con un nivel de confianza de 95 y un margen de
error del 5%, se obtuvo que las encuestas debieran ser aplicadas a 379 empresas de la ciudad de
Guayaquil.

De las preguntas correspondientes a la entrevista elaborada, la autora destaca:

Figura 1. Pregunta: ;Con qué frecuencia se envian comunicados a los colaboradores?

M Diario

H Semanal

M Quincenal
Mensual

B L3 informacion esta fijay
reposa en documentos

¥ Solo cuando se necesita

Fuente: Elaboracion del autor

El 55% de las empresas encuestadas, reflejan que se realiza una comunicacion interna
solo cuando es necesaria, no sigue una planificacion estratégica, perdiendo la oportunidad de
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disefiar estrategias coherentes con la manera de ser y hacer de la empresa y su proyeccion
externa e interna. La comunicacion interna resulta fundamental en la estrategia global de la
compafiia ya que facilita el conocimiento de la actividad, de la informacion y de la cultura
empresarial, crea vinculos comunes entre los colaboradores y la compafiia, convierte a los
trabajadores en los primeros embajadores de la marca, defendiendo su imagen positiva.

Al planificar la comunicacidn interna como se gestionan la mayoria de los procesos, se
lograra desarrollar y aplicar con éxito los objetivos anuales traducidos en acciones concretas. Es
importante establecer unos soportes de comunicacion ttiles, eficaces, rapidos y accesibles a
todos.

Figura 2. Indicacion: Por favor, valore la comunicacion interna en su empresa

2%

Nula

Mala
Escasa
Buena

B Excelente

Fuente: Elaboracion del autor

Confirmando el cuestionamiento anterior, la mitad de las organizaciones encuestadas,
reflejan que la comunicacion es escasa, que no existe una planificacion que sustente el buen
manejo de un valor clave en la organizacion. Las organizaciones son sistemas sociales abiertos
que deben procesar informacion, hoy en dia estamos viviendo una sociedad tecnologica debido a
los distintos cambios que se han producido en la manera como se da la comunicacion. Las TIC,
Tecnologias de la informacion, ofrecen una serie de nuevas herramientas que se pueden utilizar
de manera efectiva en muchos procesos: apoyando la toma de decisiones, funciones ejecutivas, la
planificacion, el trabajo en grupo, y por supuesto en la comunicacion.
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Figura 3. Pregunta: ;Existe un departamento o un responsable para comunicacion
interna?

msi

" No

Fuente: Elaboracion del autor

Figura 4. Pregunta: ;La persona encargada tiene formacion en RRHH o en
Comunicacion?

¥ Recursos Humanos

¥ Comunicacién

Fuente: Elaboracion del autor
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Finalmente, y no menos importante, se quiso indagar si la persona responsable de la
comunicacion tenia formacion en el area de Recursos Humanos o era un profesional en
Comunicacion. El 80% del publico escrutado, tiene formacion en el area de Recursos Humanos,
olvidando que este cargo representa el desarrollo de un nuevo perfil profesional y no un simple
cambio de denominacion, es un nuevo profesional para una nueva realidad como el mas alto
responsable de la Comunicacion y la Cultura Organizacional.

Una de las tareas esenciales para el responsable de Comunicacion es transmitir y ayudar a
evolucionar la cultura corporativa, lo cual de alguna manera incluye a otras tareas, ya que si se
logra establecer una cultura de servicio al cliente, incluyendo politicas y estrategias de
comunicacion, donde los colaboradores den siempre lo mejor, este hecho ayudaré a transmitir la
esencia de la corporacion.

Conclusion

Para lograr una conexion con la comunicacidn interna es importante plantear una
estrategia desde un punto de vista mas humano, sin perder su funcionalidad, para asi poder
involucrar al personal de una manera mas emocional, que incluya la participacion dentro de toda
la estructura organizacional. Usando valores como motivacion y orgullo, y sobre todo
escuchando a los publicos, se puede lograr un mejor manejo de comunicacion interna.

La comunicacion vista como un todo debe ser tratada de forma institucional,
mercadoldgica y organizacional. Por ser portavoz de la institucion, el responsable de
Comunicacion debe controlar puntualmente la informacién interna de la compaiia; al establecer
bien estos parametros, el resto de la cultura organizacional en su mayor parte funcionaria
adecuadamente.

La comunicacion interna, nace bajo la necesidad de motivar al equipo humano y
mantener grupos de trabajo competitivos ademas de inculcar una verdadera cultura corporativa,
identificarlos y fidelizarlos a la organizacion.

Para enumerar las ventajas que la comunicacion interna aporta a las empresas:

1. Transmitir la identidad corporativa a los colaboradores.

2. Promover un flujo de comunicacion bidireccional: genera clima de confianza, mantener
las buenas relaciones.

3. Mejora la productividad de la empresa al facilitar el intercambio de informacion vital.

4. Se esta al tanto de los objetivos de la organizacion ayudando a su cumplimiento.

5. Facilita la adaptacion a cambios dentro de la organizacién por consecuencia de crisis
internas o externas.

6. Ayuda a motivar a los colaboradores, que influye en su nivel de productividad.

No es exclusiva de las grandes empresas, todas las organizaciones deben desarrollar
adecuadas politicas de comunicacion interna que contribuyan a implantar los cambios y a lograr
los objetivos corporativos y estratégicos en la compaiiia.

Un ejemplo muy sencillo de realizar para empezar tareas de comunicacion, es crear un
dossier o boletin de forma periddica -quizas mensual- que reuna informacion de medios de
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comunicacion para mostrarla a los publicos, adicionalmente informacion con opinién de los
consumidores con resultados de sondeo de opinion publica.
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