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Resumen

La comunicacion organizacional como un componente empresarial ha cobrado mayor
relevancia en la estructura de los activos intangibles que dispone una entidad, pero la realidad
es que aun son muchas las instituciones que desaprovechan el potencial de esta herramienta
corporativa y mas si pertenecen al sector publico de una nacion. La Universidad de Guayaquil
no es ajena a esta realidad por lo que permanentemente presenta escenarios de desinformacion
e incertidumbre; asi también el ruido es una constante en su ciclo comunicacional. Es por lo
antes mencionado que este estudio doctoral tiene la finalidad de proponer un modelo de
comunicacion interna para instituciones publicas de educacidn superior (IES) adaptable a las
necesidades de esta organizacidn para que sean superados todos estos espacios negativos que
le afectan. Para alcanzar el objetivo de esta trabajo académico se empled una metodologia
mixta bajo un enfoque descriptivo y no experimental que permitié recolectar datos del
personal docente, el personal administrativo y los estudiantes de esta institucion para plantear
un modelo de comunicacién institucional funcional para la Universidad de Guayaquil y
adaptable a otras IES, acompafiado de un manual de comunicaciéon interna que ayude a normar
el sistema comunicacional que se desarrolla actualmente dentro del alma mater méas grande

del Ecuador.

PALABRAS CLAVES: Activo intangible Comunicacion organizacional,
comunicacion interna, modelo de comunicacion, sistema comunicacional, institucion de
educacion superior.



Abstract

Organizational communication as a business component has become more relevant in the
structure of intangible assets available to an entity, but the reality is that there are still many
institutions that do not take advantage of the potential of this corporate tool, especially if they
belong to the public sector of a nation. The University of Guayaquil is no stranger to this reality,
which is why it permanently presents scenarios of misinformation and uncertainty; noise is also
a constant in its communication cycle. It is for this reason that this doctoral study aims to
propose a model of internal communication for public institutions of higher education (IES)
adaptable to the needs of this organization to overcome all these negative spaces that affect it.
To achieve the objective of this academic work, a mixed methodology was used under a
descriptive and non-experimental approach that allowed collecting data from faculty,
administrative staff and students of this institution to propose a functional institutional
communication model for the University of Guayaquil and adaptable to other IES,
accompanied by an internal communication manual that helps to regulate the communication

system that is currently developed within the largest alma mater of Ecuador.

KEY WORDS: Intangible asset, organizational communication, internal communication,

communication model, communication system, higher education institution.



Resum

La comunicacié organitzacional com un component empresarial ha cobrat major rellevancia en
I'estructura dels actius intangibles que disposa una entitat, pero la realitat és que encara son
moltes les institucions que desaprofiten el potencial d'aquesta eina corporativa i més si
pertanyen al sector public d'una nacid. La Universitat de *Guayaquil no és aliena a aquesta
realitat pel que permanentment presenta escenaris de desinformacio i incertesa; aixi també el
soroll és una constant en el seu cicle comunicacional. Es per I'abans esmentat que aquest estudi
doctoral té la finalitat de proposar un model de comunicacid interna per a institucions publiques
d'educacid superior (IES) adaptable a les necessitats d'aquesta organitzacid perque siguen
superats tots aquests espais negatius que I'afecten. Per a aconseguir I'objectiu d'aquesta treball
academic es va emprar una metodologia mixta sota un enfocament descriptiu i no experimental
que va permetre recol-lectar dades del personal docent, el personal administratiu i els estudiants
d'aquesta institucié per a plantejar un model de comunicacié institucional funcional per a la
Universitat de *Guayaquil i adaptable a altres IES, acompanyat d'un manual de comunicacio
interna que ajude a *normar el sistema comunicacional que es desenvolupa actualment dins de

I'alma mater més gran de I'Equador.

PARAULES CLAUS: Actiu intangible Comunicaci6 organitzacional, comunicacio interna,

model de comunicacio, sistema comunicacional, institucio d'educacio superior.
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Introduccion
Entendimiento, conexién, coordinacion y colaboracion entre los diferentes actores que
participan en los procesos institucionales es la clave del éxito. Dia a dia la comunicacion
obtiene un papel aln mas notable, ya que, no solo transmite ideas y pensamientos, sino que
también contribuye al entendimiento reciproco basado en dialogos que respetan tradiciones,
culturas, filosofias e ideologias, fortaleciendo las bases para el desarrollo individual,

institucional y de la sociedad.

A lo largo de la historia, la comunicacion ha sido considerada uno de los valores de
mayor preeminencia e importancia para llevar a cabo los procesos de interrelacion dentro de
las instituciones, y, por ende, su apropiado desempefio; lo cual les permite el desarrollo y
cumplimiento de las funciones basadas en los objetivos propuestos inicialmente. En una
sociedad enmarcada con la globalizacion, es cada vez méas necesaria una comunicacién bien
articulada dentro de las instituciones publicas, pues de ello dependera su éxito o fracaso en la

ejecucion de sus procesos.

Algunos de los desafios que encaran hoy en dia las instituciones de educacion
superior son la globalizacién, el desarrollo de los mercados, la competitividad, la tecnologia,
los cambios en la sociedad, la calidad de los bienes y servicios, entre otros; orientando la
visién de las instituciones de educacién superior, no solamente a la formacion de
profesionales, brindandoles un servicio de calidad, sino también a la implantacion de la
comunicacion interna como principio basico, que, junto a la cultura organizacional y a la
identidad corporativa, forman el elemento fundamental de una buena gestion de relevancia

estratégica.

Dicha comunicacién interna representa un componente clave para que las

instituciones tanto publicas como privadas logren sus objetivos, ya que se enfoca en las
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relaciones del personal de la organizacion, el cual representa su principal activo. Un buen
modelo de comunicacién interna permitird que todos los miembros de la institucién
contribuyan hacia un mismo fin, se logren los objetivos institucionales y se creen vinculos
entre los integrantes que conforman la institucion; y, al mismo tiempo, entre las personas

participantes y la institucion.

En los dltimos afios, la comunicacion interna ha alcanzado importancia y relevancia
debido al gran valor estratégico que representa. Surge por la necesidad que tienen las
instituciones de motivar a su personal y conservar a sus mejores y mas eficientes trabajadores
en un entorno que cada vez se vuelve mas competitivo. Con la comunicacion interna, es
posible transmitir la mision, vision, objetivos y valores organizacionales a cada uno de los
trabajadores de la institucion, creando una cultura no solo de identidad sino también de

fidelidad, lo que contribuye a mejoras del clima organizacional.

Es por esta razon que, a través de acciones como la transferencia de mensajes
institucionales, la gestion de la informacion organizacional interna, la implementacion de una
comunicacion eficaz, la motivacion, la colaboracién, la direccion, entre otras, es posible fijar
los objetivos centrales de toda organizacion, lo que se traduce en mejora de la calidad y
productividad.

Existe mucha bibliografia sobre el estudio de la comunicacion interna. Por ejemplo,
algunos de los antecedentes relacionados a la comprensidn sobre este tipo de comunicacion
dentro de las organizaciones, desde el punto de vista conceptual y practico, se pueden
encontrar en las siguientes obras: “Comunicacion Organizacional” de Michael Ritter;
"Comunicacion interna” de A. Brandolini y M. Gonzélez; “Comunicacién Interna en la
prdctica” de Manuel Tessi; “Imagen Corporativa en el siglo XXI” de Joan Costa;
“Micropoderes: Comunicacion Interna para empresas con futuro” de Nuria Vilanova;

“Branding Interno: una trama inteligente” de Alejandro Formanchuk; “Comunicacion
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interna” de K. Finch, C. Hansen y R. Alexander; “Radiografia de la Comunicacion Interna
en Argentina” de Ibarometro y BW Comunicaciones; “Comunicacion interna en la empresa:

Claves y Desafios” de Berceruelo, B.; entre otras.

Por otra parte, con respecto al estudio especifico de la comunicacién interna dentro de
instituciones de educacidn superior, hay investigadores cientificos que han realizado aportes
al respecto, cuyos resultados han sido plasmados en articulos originales publicados en
revistas académicas. Por otro lado, una serie de trabajos de investigacion a nivel de pregrado
y posgrado realizados en Ecuador, han abordado el tema sobre comunicacion interna dentro
de ciertas facultades de la Universidad de Guayaquil, institucion de educacion superior objeto
de estudio en la presente investigacion. Por ultimo, algunas tesis doctorales se han enfocado
en propuestas de modelos tedricos de comunicacion interna en el ambito universitario. Las
mas relevantes se presentan en los siguientes parrafos, los cuales destacan, principalmente,

articulos cientificos y trabajos especiales de grado de quinto nivel.

Jadan, Mackencie, Sanchez, & Sobenis (2019), en su articulo titulado “Plan
estratégico de comunicacion interna, para fortalecer los procesos administrativos de la
universidad técnica de Babhoyo, extension Quevedo” realizan un abordaje tedrico sobre
comunicacion interna, cuyo objetivo es la elaboracion de un plan estratégico de
comunicacion interna, para fortalecer los procesos administrativos de una Universidad
ecuatoriana; arrojando como resultado inicial la inexistencia de un plan comunicacional
institucional, y el uso de canales de comunicacién inadecuados para promover orden del dia y
divulgar actividades institucionales. Ante dicha problemaética, se extiende una propuesta de
construccion de un plan estratégico de comunicacion interna, con miras a fortalecer los

procesos administrativos de la universidad objeto de estudio.
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Mendoza, Hormaza, Garcia, & Chamba (2018), realizan una investigacion presentada
en forma de articulo, con titulo: “Aspectos de la comunicacion interna en instituciones de
educacion superior” en la que revisaron la conceptualizacion de aspectos que rigen el
proceso de comunicacion interna universitaria. Hacen énfasis en la comunicacion
organizacional, que ha logrado acopiar un conjunto de saberes que han garantizado el
desemperio eficaz de dicha actividad profesional. A través de la investigacion, se pudo
conocer que los medios de comunicacion se han convertido en &mbitos privilegiados de
espacios publicos para ofrecer informacién, publicidad, propaganda, y consenso, con el

proposito de expandir una cultura corporativa.

Pacheco, Zapata, & Alban (2018), elaboraron el articulo: “La auditoria de
comunicacion interna, herramienta de escucha para gestionar el cambio en universidades”
en el que recalcan la importancia de la auditoria de la comunicacion interna en instituciones
de educacion superior, explicando que este tipo de auditoria es una importante herramienta de
verificacion sobre la manera cdmo se gestiona la comunicacion interna, la cual es

indispensable para establecer mejoras dirigidas hacia la excelencia institucional.

Gomez (2016) en su tesis doctoral titulada “La comunicacion interna de la calidad en
la Universidad espafiola. Propuesta de un modelo tedrico transmedia” se centr0 en una
propuesta para construir la nueva cultura de la calidad para mejorar la comunicacion interna
en la Universidad, estableciendo canales de comunicacion concretos para divulgar los
programas que afectan la ensefianza a nivel universitario. Por lo tanto, propone un nuevo
modelo de comunicacién interna de la calidad de acuerdo con los diferentes publicos internos

a los que se dirige la universidad como ente organizacional.

Rodiles & Viel (2015) en su articulo titulado “Comunicacion Universitaria. Pautas

para su gestion desde el contexto de la Educacion Superior cubana” presentan un breve
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bosquejo acerca del surgimiento de la comunicacion universitaria, a fin de hacer reflexiones
sobre la importancia de su gestion dentro de las universidades cubanas. En la investigacion,
se proponen una serie de acciones que pueden ser tomadas por los gestores de ese proceso en
las instituciones de educacion superior, con el proposito de asegurar el cumplimiento exitoso
de metas y objetivos propuestos con mayor racionalidad del empleo de los recursos,

atendiendo a las nuevas condiciones que demanda la Educacion Superior en Cuba.

Ingelmo (2015) realizo un trabajo especial de grado a nivel doctoral titulado:
“Utilizacion de las nuevas tecnologias en comunicacion interna. Analisis del uso de los social
media en la comunicacion interna de las empresas espafiolas” en el que destaco el papel vital
de las comunicaciones internas dentro de las organizaciones; mencionando que una buena
comunicacion interna es fundamental para las relaciones entre el trabajo individual y los
objetivos empresariales, para la difusion de la mision, vision y valores, para la conservacion
de la motivacion al realizar las tareas diarias, y para el aumento de la satisfaccidn personal, de

la productividad y del rendimiento.

Cardozo & Vasquez (2014), en su articulo publicado: “Herramientas de
comunicacion interna en la Universidad de Los Andes, Trujillo” dieron a conocer el uso de
las herramientas de comunicacidn interna dentro de una universidad; cuyos resultados
muestran que los integrantes de la comunidad universitaria no siempre utilizan las
herramientas de comunicacion interna adecuadas para dar a conocer informacion relacionada
con el desarrollo de sus actividades administrativas, académicas, de investigacion y de
extension; es decir, no se valen de los medios, mensajes ni de la reputacion alcanzada para tal

fin.

De Aguilera, Farias, & Baraybar (2010) presentan un articulo cuyo titulo es: “La

comunicacion universitaria. Modelos, tendencias y herramientas para una nueva relacion
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con sus publicos” con el propoésito de realizar un recorrido por diferentes modelos de
Comunicacion Universitaria y como estos han ido evolucionando en el tiempo. Se centran en
el analisis prospectivo de las principales tendencias europeas en materia de estrategias de
comunicacion a nivel de universidades, usando treinta universidades europeas como ejemplo.
Examinan, ademaés, la disponibilidad de nuevas e innovadoras herramientas empleadas en
dichas universidades, asi como, el uso de las redes sociales en algunas de ellas.

Lo anterior indica que ya existen bastantes avances en el estudio de la comunicacion
interna en instituciones de educacion superior, resaltando aspectos tedricos y la puesta en
practica de este tipo de comunicacién. Como pudo notarse en los parrafos anteriores, dichos
estudios se han enfocado basicamente en aspectos globales de la comunicacion universitaria
en diferentes paises iberoamericanos; en la revision y diagndstico de la comunicacion interna
dentro de las universidades; en las herramientas de comunicacion utilizadas en las
instituciones de educacion superior; en las tendencias de comunicacion interna universitaria;
en el uso de las nuevas tecnologias en comunicacion interna; y en planes estratégicos de

comunicacion interna.

No obstante, falta mucho por precisar en lo relacionado al tema de comunicacién
interna, en especial en cuanto a modelos de comunicacion institucionales: su propuesta,
evaluacion y aplicacion. Para comprender ello, es importante saber, que la tipologia de
modelos comunicacionales dentro de las instituciones publicas prestadoras de servicios, es
muy variada y depende del conjunto de variables en funcion de las cuales se pueden construir
las categorias de modelos. De modo que, pudieran observarse diferentes modelos
dependiendo del punto en el que se centre el analisis del proceso de la transmisién de
informacion, del emisor, del receptor y del tipo de canal a ser utilizado. Cuando se va a la
practica, dichas categorias se mezclan y entrelazan en una gran variedad de combinaciones

diferentes.
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Es por esta razon que, el presente trabajo pretende ir un paso mas alla, propone el
disefio de un modelo de comunicacién interna para Instituciones Publicas de Educacion
Superior que sea adaptable a las necesidades de cada universidad. Inicia con el diagnéstico
del estado actual de la comunicacidn interna de la Universidad de Guayaquil; luego identifica
los componentes que influyen en el proceso de la comunicacion interna de las universidades
publicas de la ciudad de Guayaquil; describe los canales para la comunicacién interna mas
utilizados por dichas universidades; y presenta el disefio del modelo de comunicacion interna
para Instituciones Publicas de Educacion Superior adaptable a las necesidades de la
Universidad de Guayaquil. Finaliza evaluando y validando la propuesta para su futura

implementacion.

Como se puede ver, el trabajo de investigacion esta enfocado especificamente en las
instituciones de caracter publico con la finalidad de que tomen en consideracion la
importancia de contar con una eficiente comunicacién interna en su ambiente laboral; por tal
motivo, se pretende conocer el estado de sus comunicaciones internas y los componentes que
han estado influyendo en el proceso de la comunicacion interna, especificamente en las
universidades pablicas de Guayaquil, la ciudad méas poblada de Ecuador. Con esta
informacion en mano, sera posible el disefio del modelo de comunicacion interna que

responda a las caracteristicas de la Universidad objeto de estudio.

La idea del desarrollo de este proyecto de investigacion se amplia ademas con la
evolucion de las nuevas tecnologias, las cuales estan cambiando la forma de comunicar e
intercambiar informacion, situacion que ha creado nuevos paradigmas y le ha dado relevancia
a la gestion de intangibles. Los avances tecnoldgicos estan transformando no solo las maneras
de comunicarse, sino también, la relacion con otras personas dentro o fuera de las
instituciones; teniendo ello un gran impacto en la sociedad. Por lo tanto, con el estudio se

pretende indagar los componentes utilizados como medios de comunicacion, y las relaciones
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que existen entre los miembros de la universidad de Guayaquil, desde el méas alto funcionario

hasta los estudiantes, siendo la comunicacion interna el principal objetivo.
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CAPITULO I

EL PROBLEMA DE INVESTIGACION

1.1. Planteamiento del problema

La universidad publica es un tipo de organizacion muy particular, ya que como
institucién educativa sin fines de lucro y de caracter social, es capaz de generar y aportar
conocimientos destinados al mejoramiento de la calidad de vida, a la preservacion y
acrecentamiento de culturas, a la construccion de nuevas e innovadoras tecnologias, al rescate
de conocimientos de la poblacién, al aporte de soluciones ante problematicas sociales, al
desarrollo de principios y valores individuales, entre otras cosas; todo, dentro del actual

contexto caracterizado por la globalizacion y los cambios permanentes.

Para el logro de dichos objetivos, la comunicacién juega un papel fundamental, pues
esta es considerada uno de los principales valores intangibles que facilita los procesos de
interrelacion dentro de las instituciones. Al respecto, Fernandez (2009) explica que la
comunicacion es un conjunto de técnicas y actividades enfocadas en facilitar y agilizar el
flujo de informacion entre los miembros de una misma organizacion; entre la propia
organizacion y su medio; o puede influir en las conductas, aptitudes y opiniones de los
publicos tanto internos como externos de la organizacion; con la Unica finalidad de que ésta
altima cumpla de manera mas eficiente los objetivos propuestos. No obstante, sin una

comunicacién bien articulada, las instituciones estarian facilmente abiertas al fracaso.

De modo que, siendo la organizacion universitaria un sistema integrado, pueden
destacarse, segun Del Valle & Lahoz (2016), al menos dos subsistemas: uno politico que da
comienzo y sustento a la vida y a las practicas cotidianas; y otro comunicacional, el cual
mantiene a la organizacion perfectamente cohesionada formando una trama interna

permeable al primer subsistema politico, a partir de las interacciones comunicativas que se
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originan en sus espacios internos. Teniendo esto como base, si la comunicacion interna puede
facilitar el posicionamiento de los distintos actores institucionales, y con tiempo va

generando confianza y credibilidad; y por ende el logro de los objetivos de la institucion,
entonces las universidades deberian desarrollar una politica de comunicacién interna, pensada

como parte de la politica global de la universidad.

Como la comunicacion interna es una estrategia clara de vinculacion interna y externa
para fortalecer la identidad institucional, debe imponerse entonces el uso de las tecnologias
de la informacion y comunicacion; sin embargo, esto representa un verdadero reto para las
universidades publicas. De modo que, la propuesta de crear una politica comunicacional
interna como parte de una politica universitaria global, requiere un gran trabajo inicial de
exploracién, ya que sera necesario la reconstruccion de la realidad comunicacional
institucional, la relevacion de proyectos ya existentes, las politicas publicas vigentes, las
practicas cotidianas, los medios, los canales y soportes, los responsables de las areas

comunicacionales, y cualquier otro antecedente relevante (Del Valle & Lahoz, 2016).

En otro orden de ideas, el principal problema de las instituciones publicas, no es que
no puedan ser capaces de reconocer las bondades que traen consigo la comunicacion interna,
sino su mala puesta en practica, o el no contar con un modelo de comunicacion adaptable a
sus necesidades. Un estudio elaborado por el Centro de Estudios Financieros, en el que
participaron 1440 entrevistados, revela que los aspectos que mas intoxican, envenenan o
perjudican a las empresas son: la mala comunicacion interna (62%); la desmotivacion de los
empleados (51%); y la mala organizacion del trabajo (49%), siendo la inadecuada

comunicacidn interna la que ocupa el primer lugar (Centro de Estudios Financieros, 2010).

Por el contrario, una buena comunicacion interna es la verdadera clave para que exista

una relacion entre el trabajo individual y la organizacion, a fin de difundir la misién y los



41

valores organizacionales, para conservar la motivacion en la realizacion de las tareas diarias,
e incrementar la satisfaccion personal, asi como también, la productividad y rendimiento. En
pocas palabras, una buena comunicacién interna forma parte integral de las actividades de la

empresa en pro de conseguir ventajas competitivas y comparativas (Berceruelo, 2011).

Desde otra perspectiva, Trelles & Marin (2014), afirman que existen entornos como el
Latinoamericano, en los que la comunicacion sigue siendo considerada como un proceso que
se genera de forma espontanea, sin requerir planificacion, organizacion, control y evaluacion;
y sin tomar en cuenta gue instituciones que asumen la comunicacion desde esta perspectiva,
se privan del aporte de un proceso fundamental para el logro de la participacion de las
personas en el logro de los objetivos; teniendo como base la motivacion, compromiso e

informacién interna de la institucion, asi como, su vinculacién con la sociedad.

A nivel internacional se han desarrollado varios estudios que hacen hincapié sobre
diversas problematicas asociadas con la comunicacion interna. En primer lugar, se ubica el V
Estudio sobre la Comunicacion interna y la gestion del cambio en las empresas privadas y las
Administraciones Publicas Espafolas, que fue elaborado por el Observatorio de
comunicacion interna e identidad corporativa en el afio 2010. Dicho estudio reconoce la
consolidacién de los departamentos de comunicacion interna, lo que ayuda a su
profesionalizacion, aunque solo sea un 6%; la gran mayoria sigue manejandolo a través del
area de Recursos Humanos. Otro resultado demuestra que el 59 % de las empresas aseguran

tener presupuestado valores para la mejora de la comunicacion interna de sus instituciones.

Por otro lado, los resultados de encuestas realizadas en Espafia y cinco paises
latinoamericanos como Chile, Pert, México, Argentina y Colombia, lograron definir tres
aspectos principales sobre los cuales los directivos consideran necesario trabajar en la

busqueda de una evolucion y mejora de la comunicacion interna institucional, estos son:
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planificacion estratégica, actividades de capacitacion para los directivos y sistematizacion de
indicadores de gestion. En el caso de Espafia, por ejemplo, se destaca la falta de planificacion
como una problemaética importante, aunado al escaso compromiso de los niveles directivos

con las estrategias de comunicacion interna (Universidad Complutense de Madrid, 2009).

Asi también, en el presente siglo existen varias investigaciones referidas al tema, por
ejemplo, en América Latina especificamente en Colombia los resultados evidencian la falta
de integracion entre los diferentes niveles de la organizacion. En este sentido, los
profesionales del medio requieren actividades de capacitacion para sus lideres, que
contribuyan a mejorar su rol como comunicadores (Congreso Nacional de Administracion de

Empresas, 2008).

Adicionalmente, como resultado del encuentro Manejo de las comunicaciones en las
universidades publicas, propiciado por el Ministerio de Educacion Nacional y la Universidad
Nacional de Colombia, se sefial6 que en 35 universidades del pais el principal problema es la
falta de canales de doble via y el segundo factor es la deficiencia de comunicacion entre las
areas, la misma que se da por la falta de competencia tanto de los lideres como de los equipos

(Aguilera, 2009).

En Perq, el Seminario Innovacion en Comunicacion Interna (2008) reconocio la falta
de compromiso de los lideres con la comunicacién interna, a pesar de considerarse como un
elemento indispensable para el alineamiento de los colaboradores con los objetivos de la
organizacion. Por su parte, en el Il Encuentro Latinoamericano de Comunicacién Interna
organizado por la Universidad Mayor de Chile (2008), Chile evalu6 como problema las fallas
de integracion entre distintos niveles, resaltando como causas: insuficiente planificacion,
medicion y escucha. Destaco, ademas, la necesidad de capacitar a los directivos en materia de

comunicacion interna.
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Por otra parte, Argentina reconoce los mismos problemas entre los que se destaca la
falta de capacitacion para directivos en materia de comunicaciones, la ausencia de
mediciones con indicadores que sean confiables, la deficiencia en la planificacion y el poco
nivel de compromiso de los empleados en su rol como comunicante (Asociacion de Recursos

Humanos de la Argentina, 2008).

Tomando como referencia lo expuesto por Trelles & Marin (2014), puede inferirse
que, hoy en dia muchas instituciones universitarias, parecen no tomar en cuenta la
importancia de la comunicacion como parte de su sistema integrado de gestion; asumiendo la
comunicacion como si fuese un proceso meramente natural, que puede irse desarrollando
empiricamente desde la experiencia de los participantes del proceso comunicativo o por
simple intuicion o buen juicio. Esta forma de actuacion ha traido como resultado graves
deficiencias en los flujos comunicacionales dentro de las instituciones, privando de
informacion a los procesos sustantivos universitarios: académicos, de investigacion y

extension, pilares fundamentales de las instituciones de educacion superior.

Los motivos que han causado el no reconocimiento oportuno de la importancia de la
comunicacion interna dentro de las instituciones se deben primordialmente a la dificultad
existente de cuantificacion de los beneficios que esta aporta a la organizacion; hecho que se
agrava por no tener en cuenta que no siempre se exponen de forma evidente. Otra causa
posible es la falta de acuerdo cuando se tiene que asignar dicha responsabilidad a un
departamento especifico, y a la falta de unanimidad a la hora de explicar este concepto. A
pesar de ello, si existen ciertas coincidencias en reconocer y aceptar que la comunicacion
interna sirve tanto para suministrar la informacion requerida para el desarrollo de las
actividades institucionales diarias, como para brindar motivacion a las personas involucradas

en el proceso (Ingelmo, 2016).
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Del mismo modo Bermudez (1998), manifiesta que la dimension de las
comunicaciones en las instituciones de educacion superior es dispersa, a pesar de que cuentan
con una buena infraestructura para la difusion de la informacion. El autor considera que
existe una ausencia de vision corporativa tanto externa como interna, lo cual impide la
transferencia efectiva de informacion, asi como la participacion y la motivacion. Esto
conlleva a que no se alcance un consenso entre los objetivos de los gerentes y los del resto de
las personas involucradas en el proceso; aunado a que, como mencionan Herranz, Tapia, &
Vicente (2009), la gestion de comunicacion interna en las universidades se ha convertido en
una tarea compleja, debido a que conviven grupos socioldgicamente diversos, cuyas

demandas y expectativas son diferentes.

En este mismo sentido, aquellas organizaciones que no tienen el enfoque correcto de
la aplicacion de la comunicacion interna e interaccion entre los distintos actores de los
procesos institucionales, tienden a producir comunicacion a través de esfuerzos aislados solo
de algunos miembros de las comunidades universitarias, y no como parte de una politica
comunicacional basada en la realidad de la institucion y su entorno; lo que trae como
consecuencia el origen a mensajes contradictorios que a la larga afectan la imagen de la
institucion.

Actualmente, las universidades publicas enfrentan el reto del cambio que esta cada
vez més alineado con la tecnologia y las exigencias de la sociedad, por lo que se venen la
necesidad de hacer esfuerzos enfocados hacia tal propésito. No obstante, la comunicacion, y
muy especificamente las comunicaciones internas que disponen, no estan satisfaciendo de
forma completa los requerimientos e imposiciones de su publico interno, situacion que
origina una falta de identidad por parte de los participantes involucrados, que garantice la

interiorizacion de la mision, vision, objetivos y valores organizacionales.
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Los problemas identificados con anterioridad, afectan también a las universidades
ecuatorianas. De hecho, la Universidad de Loja (UTPL), inicié un estudio cientifico referido
a la efectividad de la comunicacién interna a partir de la revision de dos procesos: sistemas de
créditos y autoevaluacién institucional, y demostraron que con la aplicacion de un buen
procedimiento de comunicacion interna se puede lograr motivacion y participacion de la

comunidad universitaria y asi ayudar al cumplimiento de los cambios.

En Ecuador el interés hacia la comunicacion interna se da de forma limitada tanto en
empresas como en universidades afectando asi el desarrollo organizacional efectivo de las
mismas. Las universidades publicas ecuatorianas manejan su comunicacion interna a través
del departamento de Talento Humano o Relaciones Publicas, enfatizando el hecho de que la
comunicacion externa tiene mas relevancia en este tipo de instituciones. Esto genera un grave
problema, pues la falta de comunicacion interna en las organizaciones, produce situaciones de
incertidumbre que terminan causando efectos negativos no solo en la motivacion del capital

humano, sino también, en su sentido de pertenencia y compromiso frente a la institucion.

En la actualidad se presentan nuevos paradigmas en la comunicacion interna de la
organizacion, por lo que es preciso observar las diferencias culturales que hacen parte del
ambiente interno, y con base en este factor una organizacion solidifica su identidad, a través

de indicadores vinculados directamente con la comunicacion.

Dicho esto, es evidente que la realidad de la Universidad de Guayaquil no es ajena a
esta problematica, evidenciando que su comunicacion interna no se maneja de la manera mas
adecuada y pertinente posible. Ello se refleja en los procesos de intervencion por los que ha
pasado dentro de la Gltima década, y que son ejecutados a manera de regulacion para el
mejoramiento y control en el desarrollo de las actividades normales de las universidades

publicas y demas centros de estudios superiores del Ecuador, donde se hace una dictamen y
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se toman decisiones, luego de evaluaciones e informes ordenados por el Consejo de

Educacion Superior de Ecuador.

En el afio 2013, tuvo lugar el primer proceso de intervencidn por presuntas
irregularidades internas de tipo académicas, administrativas y financieras, el cual se extendio
hasta el afio 2016. No obstante, mas recientemente, en el mes de octubre del afio 2018 el
Consejo de Educacion Superior determino la necesidad de otra intervencion a la Universidad
de Guayaquil, y en esta ocasion por un claro deficit de comunicacion interna, pues los
diferentes grupos que conformaban la organizacion (docentes, estudiantes y personal
administrativo) no lograron alcanzar concesos en busqueda de la satisfaccion integral, y
persiguieron sus interés personales generando conflictos, huelgas, interrupcion de
actividades, las mismas que tuvieron que ser frenadas por los organismos de control externos
(El Telégrafo, 2019). Este segundo proceso de intervencién inicié por un periodo de 90 dias y
se extendio por 2 afios porque se detectaron diversas anomalias por parte de la Contraloria

General del Estado.

La Universidad de Guayaquil tiene méas de 150 afios en el mercado académico, en sus
inicios era una institucion dirigida a un grupo selecto de la clase alta del pais y con el pasar
de los afios se convirtio en una institucion publica brindando asi sus servicios a toda la
sociedad, en especial a la guayaquilefia. Esta entidad se ha caracterizado por descuidar sus
sistemas de comunicacion tanto interno como externo lo que la ha llevado a que en reiteradas
ocasiones se encuentre envuelta en problemas que afectan su imagen y su reputacion, factores
poco relevantes para sus lideres, debido a que al ser una entidad gratuita tiene una alta
demanda y no necesita captar estudiantes. A lo ya mencionado se debe sumar que tampoco
les preocupa el bienestar de su cliente interno porque consideran que el cumplimiento de sus
tareas es una accion tacita por desarrollar sin importar su grado de satisfaccion, el ambiente

institucional o el compromiso con la marca.



47

Ante esta problematica planteada, surge entonces el siguiente interrogante general
¢Existe un modelo de comunicacion interna para Instituciones Publicas de Educacion
Superior adaptable a las necesidades de la Universidad de Guayaquil? Dicho interrogante
podré contestarse conociendo lo siguiente: ;Como es el estado actual de la comunicacion
interna de la Universidad de Guayaquil? ¢Cuéles son los componentes que influyen en su
proceso de la comunicacion interna? ;Cuales son sus canales para la comunicacion interna
mas utilizados? ;Como seria el modelo de comunicacién interna para Instituciones Publicas
de Educacion Superior adaptable a las necesidades de la Universidad de Guayaquil? ¢Es
valida la propuesta de modelo de Comunicacion Interna para Instituciones Pablicas de

Educacion Superior adaptable a las necesidades de la Universidad de Guayaquil?.

Estas preguntas seran respondidas a lo largo de la presente investigacion, cuyo
objetivo global es proponer un modelo de Comunicacion Interna para Instituciones Publicas
de Educacion Superior adaptable a las necesidades de la Universidad de Guayaquil, de tal
manera que dichas instituciones no solo comprendan la nueva manera de ver las
comunicaciones organizacionales internas, sino que, ademas, se sientan motivadas a adaptar
el modelo propuesto para la transferencia efectiva de informacidn, que fomente la
participacion y la motivacion, asi como también, el consenso entre los objetivos de los

directivos y los de los demas actores institucionales.

1.2. Justificacion

Actualmente, existe un gran interés tanto académico como social por conocer las
relaciones de comunicacion y organizacién que se efectGan en las instituciones publicas de
Educacion Superior, considerando que son organizaciones complejas, debido a su estructura
organizativa y funciones que ejercen cada uno de los participantes que las componen, asi
como también, por sus reglamentos y politicas a las cuales estan sujetas. El presente estudio

estd motivado por dicho interés a conocer las relaciones comunicacionales dentro de
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universidades publicas, a fin de diagnosticar el estado actual de su proceso de comunicacion

interna.

Hoy por hoy, la comunicacion interna supone una participacion real y activa para el
refuerzo de la imagen actual de las instituciones; por lo que las universidades tienen que dar a
conocer y hacer que sea comprensible la situacion de la organizacion, el logro del
compromiso de todo el capital humano, el incremento de su motivacion y el estimulo hacia su
participacion. Si, sin duda, las comunicaciones organizacionales internas promueven la
convivencia, integracion, y colaboracion en el marco de la cultura organizacional, donde es
de vital importancia el buen ejercicio de funciones y el reconocimiento de las capacidades de
los individuos y grupos involucrados en el proceso; motivo principal de la realizacion del

presente trabajo.

Normalmente, la comunicacion esta relacionada con la difusion de informacion,
pensando siempre en el emisor, sus intereses y lo que quiere comunicar, es decir, con un
modelo de comunicacién lineal, que es considerado hoy dia un error estratégico. No obstante,
en la actualidad, la comunicacion no debe limitarse solo al envio de informacion sino también
a la coordinacion de tareas, a la motivacion de las personas y al mejoramiento de su
comportamiento. En consideracion a ello, el presente estudio se fundamenta en correctas
estrategias de comunicacion que pueden conducir al personal hacia la creacién de vinculos
emocionales con la institucion, construyendo una identidad corporativa, que implica sentirse

parte de la misma.

Adicionalmente, la realizacion del presente estudio es relevante ya que una buena
comunicacion interna permite mejorar la interactividad entre las personas de la institucion,
estimular la cohesidn entre los individuos logrando mayor conocimiento mutuo y

compenetracion, y favorecer la identificacién de las personas con la institucion. Ello conduce
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a solidaridad y apoyo mutuo entre los miembros de la organizacion, en un esfuerzo
compartido a la hora de realizar las tareas; lo que permite integracion grupal y un sentido de

pertenencia en los trabajadores hacia la institucion.

Para este proyecto de investigacion se ha considerado a la Universidad de Guayaquil
como la organizacion objeto de estudio, debido a que es la institucion de educacion superior
del Ecuador de mayor relevancia y antigiedad en el mercado que alberga mas de 65.000
estudiantes en las 18 facultades. Asi también la autora de este trabajo de titulacion es docente
de esta prestigiosa universidad por mas de 6 afios lo que permite conocer de manera mas

profunda y directa la realidad de la comunicacién y sus implicaciones.

Por lo tanto, el presente estudio tiene como finalidad contribuir de forma directa al
desarrollo organizacional de la institucion a fin de que todas las personas que conforman la
comunidad universitaria salgan beneficiadas. Para ello, se propone un modelo adecuado de
comunicacion interna adaptable a cualquier universidad de caracteristicas similares. La
importancia de esta investigacion es garantizar que, mediante la validacion del modelo de
comunicacion interna propuesto, se dé solucién a ciertos problemas e irregularidades
encontradas en las universidades, al momento de transmitir informacion. Ademas, es de gran
relevancia social ya que los resultados obtenidos contribuiran a impulsar futuras
investigaciones en el tema de la comunicacion interna institucional, en pro de la transferencia

efectiva de informacion, que fomente la motivacion y participacion.
1.3. Objetivos
1.3.1 General

Proponer un Modelo de Comunicacion Interna para Instituciones Publicas de

Educacion Superior adaptable a las necesidades de la Universidad de Guayaquil.
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1.3.2 Especificos

Diagnosticar el estado actual de la Comunicacion Interna de la Universidad de
Guayaquil.

Identificar los componentes que influyen en el proceso de la comunicacion
interna de la Universidad de Guayaquil.

Describir los canales para la comunicacion interna utilizados por la
Universidad de Guayaquil.

Determinar los puntos necesarios para la creacion de un modelo de
comunicacion efectivo adaptable a las necesidades de los publicos de la
Universidad de Guayaquil.

Validar la propuesta de modelo de Comunicacion Interna para Instituciones
Publicas de Educacion Superior adaptable a las necesidades de la Universidad

de Guayaquil.
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CAPITULO II

ELEMENTOS TEORICOS Y CONCEPTUALES

2.1. La comunicacion y la informacion

El desenvolvimiento de la comunicacion ha transitado grandes cambios, hasta 1930 la
informacion fue estudiada desde el ambito de los saberes humanisticos, tales como: historia,
filosofia, literatura, politica y derecho. A partir de los afios 1930 se comienza a estudiar el
fendmeno con los métodos empiricos y cuantitativos de la Sociologia. Despueés, desde 1950
se orienta en la busqueda de una ciencia propia de la comunicacion basada en corrientes de
Europa, Estados Unidos, apoyada por Rusia, Japon y algunos paises de América Latina

(Martin, 2003).

Es dificil entender el mundo actual sin la presencia de la comunicacion. EI contexto
historico actual sigue siendo definido como la sociedad de la comunicacion, la informacién y
el conocimiento. EI mundo actual reconoce de forma cada vez més clara la importancia que el
intercambio de informacién tiene en la propia configuracion de la realidad. La comunicacion
hace posible el comercio, genera comportamientos en sujetos y organizaciones, se encuentran
en la base de buena parte de las decisiones y multiplica las relaciones sociales e incluso las

hace posible (Losada, 2013).

Existen muchos conceptos de comunicacion, los cuales varian de acuerdo a la
percepcidn de cada autor, esto ha llevado a demostrar que cada persona suele entender por
comunicacion cosas diferentes que sirven para resolver cuestiones y problemas también
diferentes (Pérez, 2001). Para iniciar, Lam (2013) dice que comunicacidn es poner en comun
gustos, ideas y acciones que se persiguen, sobre todo, implica escuchar y aprender de los
publicos, para luego compartir; y, segun Elias y Mascaray (2003) la comunicacién no es todo,

pero esta en todo.
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Partiendo del hecho de que la comunicacion es la informacion que relaciona a
dos partes 0 miembros de la organizacion llamados emisor y receptor, a través de un
determinado canal, con la posibilidad de que haya feed-back, retroalimentacion o contraste de
datos entre ambos; lo que puede transformar las relaciones; Hervas (1988) concibe la
comunicacion como el proceso a través del cual una persona o personas transmiten a otra u
otras, y por cualquier procedimiento, mensajes de contenido diverso, utilizando
intencionadamente signos dotados de sentido para ambas partes, y por el que se establece una

relacion.

Tal como lo indica Trelles (2014), la comunicacién es de suma importancia ya que
representa el sistema que posibilita la construccion de significados compartidos mediante la
interaccion en funcion de objetivos comunes, y con ello, el aumento de la motivacién y
participacion de los publicos, asi como, la formacién de habitos de autodisciplina y exigencia,

y de control interno.

De acuerdo con lo planeado por Lam (2013), Hervés (1988) y Trelles (2014), la
comunicacion esta conformada por un conjunto de mensajes que se intercambian tanto con
sus publicos externos como internos, requiriendo siempre de emisores, receptores y canales.
La comunicacién es de vital importancia en toda institucion, requiriéndose de ella para
atender las expectativas y las necesidades informativas que se generan con sus publicos

vinculados y de esta manera establecer relaciones entre los participantes.

Con base en lo anterior, la comunicacion es pues, un proceso basico necesario para el
funcionamiento de cualquier organizacion. Esta considerada como una herramienta clave, ya
que permite la actividad de la institucion, teniendo su base en el intercambio de informacion

entre el personal procedente de los distintos niveles y posiciones. Cabe acotar que, el estilo de
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comunicacion se desarrolla en una empresa segun el tipo de cultura dominante en las

organizaciones.

La informacion se define como cualquier conjunto de simbolos existentes en una
fuente de informacidn y que pueden ser transmitidos de un punto a otro; también es el
contenido que se haya en la fuente de donde se generaran los mensajes. La informacion en
muchos campos es conocida como el resultado de procesar datos existentes en el entorno, la
cual posteriormente se convertird en conocimiento. Se concentra en la libertad de las personas

de elegir el mensaje a transmitir en un colectivo (Monsalve, 2003).

Por lo tanto, informacion es la agrupacion de datos que otorgan conocimiento acerca
de algo que sera parte de una idea o concepto, siendo resultado de la integracion de datos,
mas no de uno solo. Se puede contar con multiples datos, pero nada de informacion si el
resultado de estos no es relevante. Para el proceso comunicativo la informacion es béasica,

caso contrario no habria nada qué transmitir.

En los dltimos afos la globalizacion exige que la organizacion actlie como un sistema
abierto en el que interactdan todos sus miembros integrantes. Ante tales acontecimientos la
conceptualizacion de empresa ha experimentado una evolucion favorable. Antes su mision
era solo de produccion, ahora es social. Esta evolucion implica un mayor involucramiento de

la comunicacion como medio sustentable para la transformacion y las relaciones.

El proceso de comunicacion es un instrumento indispensable en la gestidn de la
organizacion y uno de los aspectos definitivos para el buen funcionamiento de la misma, por
eso es importante la formalizacion de las herramientas de comunicacion a través de un plan
estratégico de comunicaciones disefiado de acuerdo con el tipo de publico al que se dirige y

monitoreados de forma regular, a fin de obtener la eficiencia deseada en todos y cada uno de
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los procesos de las instituciones. El plan estratégico de comunicacion debe ir alineado con el

plan estratégico de la institucion.

En sintesis, una empresa con experiencia en el ambito socio econdémico y altamente
concientizada, no cuestiona la necesidad de la comunicacion dentro de sus procesos porque
sabe y reconoce que no existe otra alternativa para crear relaciones clave hacia su buen
funcionamiento. Cabe recalcar que, las personas se muestran mas inclinadas hacia las
instituciones que conoce mejor, donde claramente existe la intencién de informar, formar y

mantener relaciones constantes.

2.2. Eficacia, eficiencia y efectividad de la comunicacion

La eficacia se traduce como la destreza de logar los objetivos sin considerar los
recursos a utilizar, mientras que la eficiencia es aquella en la cual si se considera la
optimizacion de recursos. La primera conlleva al crecimiento y al éxito y la segunda a la
rentabilidad. La eficacia mide el grado de cumplimiento de los objetivos planificados y en
consecuencia de como la organizacion se adapta permanente a su entorno. La eficiencia se
enfatiza en los resultados logrados con los costos afrontados con el cumplimiento de las

metas (Oyarvide et al., 2017).

Por otro lado, una comunicacion efectiva es cuando el mensaje se comparte, recibe y
comprende sin alterar su objetivo final. Para tener una comunicacion efectiva, es necesario
considerar cada parte de esta y cuidar cada aspecto, como lo es la forma no verbal, pues la
importancia de esta en la transferencia de informacion desde el emisor hasta el receptor
define la coherencia del mensaje; sin embargo, son pocas personas que saben manejarla y ain

mas interpretarla (Varona, 2008).

Sin una comunicacion efectiva es imposible controlar el ambiente laboral y lograr los

objetivos, pues cada miembro velara solo por sus intereses, la coordinacion seré imposible, y
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el flujo de informacion nulo. Una comunicacion efectiva se da en todas sus formas de
transferencia: vertical a fin de mantener informado al sector operativo, horizontal para que
exista traspaso de informacion entre los departamentos del mismo nivel e inversamente de
abajo hacia arriba con el fin de que exista retroalimentacion. Es de suma importancia el
transmitir los objetivos organizacionales y definir el rol que juega cada individuo en el

cumplimiento de este, para crear compromiso.

Los directivos actuales conocen la importancia de una comunicacion efectiva, sin
embargo, aplican estrategias pobres de fortalecimiento debido a la falta de tiempo, otra
barrera es el lugar o contexto donde se da la comunicacion, pues si no hay sinergia o si no se
tiene la misma percepcion ante una situacién, la comunicacion sera ineficiente, esto hace
referencia a las diferencias culturales, de idioma, estatus, niveles jerarquicos o nivel de
conocimiento; a estos aspectos internos se le suman aquellos del entorno como el ruido y la
sobrecarga de informacién. Para mejorar la efectividad en la comunicacion se deben
fortalecer o desarrollar las habilidades individuales y organizacionales, especialmente el

sentido de escucha (Griffin, 2011).

2.3. Clasificacion de la comunicacion

La comunicacién desde su clasificacién mas basica, por su codigo de uso, se divide en
comunicacion escrita, verbal y corporal. Por otro lado, las empresas que son entes sociales
presentan una comunicacion interna y externa de acuerdo con su publico estratégico,
manejandolas estratégicamente de forma integral. Adicionalmente, la comunicacién de
acuerdo con la direccion en que circulan los mensajes dentro de la institucion se organiza en
comunicacion descendente, ascendente y transversal, y por su naturaleza se presenta en
formal e informal. También es importante mencionar que la comunicacion grupal,

interpersonal e intercultural forma parte activa en el proceso comunicativo de las empresas.
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Brandolini, et al (2009), cuando hablan de tipologia de comunicacion interna
enfatizan que existen diferentes formas de comunicar, distinguiendo que la comunicacion
verbal puede ser oral o escrita. Consideran que se debe tener en cuenta al receptor para que
no existan malinterpretaciones y el mensaje llegue de forma correcta. Por otro lado, sostienen
que otro tipo de comunicacion es la no verbal, la misma que utiliza lo corporal y gestual
como codigo. La eficacia radica en crear mensajes coherentes entre lo que se dice y lo que se

expresa a través de la comunicacién no verbal.

Por otra parte, la clasificacion de la comunicacién interna también puede variar
dependiendo del tipo de persona o grupo que la lleva a cabo. Basandose en el organigrama de
una institucion se puede clasificar la comunicacion, en funcion de su direccion en:
ascendente, descendente, horizontal y transversal, asi como también, en comunicacion grupal

e interpersonal (Herranz et al, 2009).

En sintesis, la clasificacién de la comunicacion en general puede dividirse en varias
categorias, a saber: clasificacion basica, clasificacion segln su naturaleza, clasificacion segln
los flujos, clasificacion segun las audiencias, clasificacion segln el publico estratégico, entre
otras clasificaciones, como, por ejemplo, la institucional. Dentro de cada una de estas
categorias se encuentra toda una tipologia de comunicaciones que se explicaran en el
siguiente apartado de la presente investigacion; enfocandose de forma més detallada en la

comunicacién interna dentro de las instituciones.

2.3.1. Clasificacion basica

Dentro de la clasificacion basica de la comunicacion se distinguen dos grandes
grupos: el primero, abarca la comunicacion verbal y no verbal, la cual incluye comunicacion
mediante palabra escrita 0 hablada o mediante lenguaje corporal o expresada a través de

signos; y el segundo grupo hace referencia a la comunicacion directa o diferida en la que
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interviene el contacto personal e inmediato de un mensaje. A continuacion, se explica cada

una de ellas.

2.3.1.1. Comunicacion verbal y comunicacion no verbal

Segun lo expresado por Andrade (2005), la comunicacion verbal es utilizada mediante
la palabra escrita 0 hablada, para trasferir los mensajes que se desean difundir; mientras que
la comunicacion no verbal se da mediante distintas categorias que conforman al lenguaje

corporal, asi como las expresadas a través de signos.

De acuerdo con lo contextualizado por Garcia (2004), la comunicacion no verbal,
representa para las personas la expresién mas verdadera, menos asimilada y prohibida pero
muy vinculada a los sistemas de valores. La comunicacién verbal es una de las destrezas y
técnicas, pertinente de ser incluida en los planes de comunicacién interna, pues ademas de ser
eficiente aportando estrategias de persuasion; es una excelente herramienta en los procesos de

negociacion.

Dentro de la clasificacion basica de comunicacion, la més dificil de identificar es la
no verbal, pues esta se da a traves de los gestos, y en muchas ocasiones no se sabe el
significado preciso de estos. Cada palabra esta acompafada de un gesto que también
transmite y que en muchas ocasiones no es acorde. Los principales mensajes que comunica
este tipo de comunicacidn son el grado de interés y simpatia entre un individuo, asi como, el

estatus percibido entre los intervinientes de la comunicacion (Robbins y Coulter, 2005).

2.3.1.2. Directa o diferida

El método de comunicacién directo es el contacto personal e inmediato de un
mensaje, en que interacttan el emisor y el receptor de forma simultanea sin necesidad de
intermediarios, lo que la hace mayormente efectiva. Una ventaja de la comunicacion directa

es que el emisor posee informacion de interés que compartird al receptor, pero al existir una
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interaccion ambos agentes nutren la comunicacion, ademas el receptor puede manifestar
inquietudes objetivas asi como socializar con el emisor sus conocimientos creando una

comunicacion bidimensional (Marqués, 2004).

De acuerdo con lo expresado por Capriotti (1998), en relacion a la comunicacién
interna de tipo directa, es un intercambio de informacion que puede ser bidireccional, de
forma horizontal o vertical y facilmente puede generar interaccion gracias al dialogo; crear
compromiso y participacion en los miembros de la organizacion, pues pretende ser
personalizada para cada uno de ellos; e instaurar un sentido de pertinencia hacia las
iniciativas propuestas. Es importante saber que, en muchos casos las instituciones no estan

preparadas para poner en practica este tipo de comunicacion.

2.3.2. Clasificacion segun su naturaleza

Otra de las categorias de la comunicacion es segun su naturaleza. Dentro de ella se
encuentran dos tipos de comunicaciones: la formal y la informal; las cuales van a depender de
las lineas jerarquicas a la que esté alineada, asi como, a la efectividad comunicacional.

Dentro de las instituciones pueden estar presentes estos dos tipos de comunicaciones, no
obstante, lo ideal es evitar difundir informacion informal errada o escasa, que traiga
confusiones dentro de la institucion, afectando su operatividad y proceso de toma de
decisiones. A continuacion, se explican las diferencias entre una comunicacion formal y una

informal.

2.3.2.1. Formal e informal
Las organizaciones se consideran fruto de la formalidad y de la informalidad. La
coexistencia de las dos se debe a que en muy pocas ocasiones una comunicacién formal

satisface completamente a las necesidades de comunicacion de la empresa. Es prioritario que
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la comunicacion formal transmita informacion relevante y objetiva a los distintos grupos de

interés, disminuyendo rumores que perjudiquen a la organizacién (Enrique, 2008).

La comunicacion interna en una organizacion puede ser de tipo formal e informal,
bajo un caracter descendente, ascendente y horizontal. En relacion con la comunicacion
formal es descendente cuando se da a subordinados, horizontal cuando es dirigida a colegas y
ascendente cuando se realiza hacia los superiores de una institucién. Por otro lado, la
comunicacion informal es descendente cuando se la da a seguidores, horizontal cuando se

expresa a amigos y ascendente cuando se dirige a lideres (Enrique, 2008).

La comunicacion formal esta alineada a las lineas oficiales jerarquicas, mientras que
la comunicacion informal esta ligada a la afectividad comunicacional, elegida por cada ente
de acuerdo con sus preferencias y no a un estado inmanejable. La velocidad en el flujo de
informacion varia de acuerdo con lo que se quiera comunicar y el tipo de canal que se utilice.
Cuando la informacion proporcionada en una institucion es mal difundida por un medio
oficial y la informacion que proporciona es escasa, se estd en presencia de una comunicacion

de tipo informal (Acosta, 2011).

2.3.3. Clasificacion segun los flujos

La comunicacion también se puede clasificar dependiendo del origen, flujo y
direccionalidad de la informacion. Brandolini, et al (2009), explican que, producto de la
interrelacion que se produce entre las personas al interior de una organizacion, se puede
distinguir la direccion de la comunicacion en tres sentidos: ascendente, descendente y
horizontal, dependiendo de quién inicia el mensaje y de quién lo recibe. Asimismo, para De
la Cruz (2009), en funcion de donde se originan los mensajes y el camino que sigue la

informacion, se distingue entre comunicacion ascendente, descendente y horizontal.
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Segun Caldevilla (2010), la comunicacién interna se da de forma vertical, horizontal y
transversal. En el caso del flujo vertical va de arriba hacia abajo siguiendo el orden jerarquico
de la alta direccidn, y se subclasifica en descendente y ascendente. La descendente es la
informacion que proviene de los directivos de la empresa y la ascendente indica una buena
gestion del activo humano, que demuestra el grado de aceptacion y poder. Por otro lado, la
comunicacion horizontal es la que fluye entre las areas dentro de un mismo nivel, que facilita
la descentralizacidn; y la transversal que se mueve entre distintas areas; fuera del poder

jerarquico, lo que motiva la comunicacion.

2.3.3.1. Ascendente

Las comunicaciones ascendentes son aquellos mensajes que fluyen desde los
subordinados hasta los superiores y normalmente se utilizan para obtener respuestas o
retroalimentacion sobre algiin mensaje en particular; este tipo de comunicacion, favorece al
compromiso que el pablico interno puede desarrollar hacia la organizacion que pertenece,

porque puede exponer sus ideas o proponer sugerencias (Brandolini et al, 2009).

Este tipo de comunicacion se da hacia arriba, es decir, de los empleados a los
empleadores. A través de la misma, los funcionarios dan a conocer sus planes de mejoras,
sugerencias e ideas que aportaran favorablemente en la toma de decisiones, asi como
también, en la resolucion de problemas que se susciten. De esta manera se logra un
compromiso de los trabajadores hacia la empresa. Entre las problematicas que se pueden
presentar esta la informalidad de los canales de comunicacion, es decir, la no apertura por
parte de los superiores, y también puede darse el caso de la no existencia formal de dichos
canales de comunicacion, lo que provoca ambigliedades en cuanto a la informacion que se

obtiene (De la cruz, 2009).
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Asi también, Ritter (2012) menciona que la comunicacion ascendente es aquella
mediante la cual los empleados de la organizacion se comunican con sus superiores
reportando las novedades o problemas e informando del avance de sus tareas. El contenido
informativo de la comunicacion ascendente suele ser detallado y especifico; contribuyendo

siempre al desarrollo de la organizacion.

En la comunicacion ascendente el principal problema es la pérdida de tiempo por
parte de los directivos que debido a sus varias ocupaciones no dan los espacios necesarios
para cumplir con esta importante actividad. Otro inconveniente que se presenta en este tipo
de comunicacion es que los colaboradores en ocasiones se sienten limitados al compartir una

informacion con sus superiores por temor a represalias, peligrando asi su estabilidad laboral.

En las universidades los publicos con los que se maneja una comunicacion ascendente
son variados como por ejemplo; en el caso de los docentes el flujo ascendente de
comunicacion se da regularmente con su director de carrera, vicedecano, decano, vicerrector,
rector, entre otros. En relacion con el personal administrativo desde el punto de vista de un
asistente esta comunicacion se dirige comdnmente hacia el secretario, gestores, directores de
carrera, vicedecano, decano, entre otros. Cuando se trata del estudiante este tipo de flujo
comunicacional se da con docentes, secretarios, gestores, director de carrera , vicedecano,
decano, entre otros. Lo antes mencionado hace referencia a uno de los tantos escenarios que
se pueden dar dentro de una institucion de educacion superior y todo va a depender de su

estructura organizacional.

2.3.3.2. Descendente
Segun Ritter (2012), la comunicacion descendente es utilizada fundamentalmente para
bajar lineas e impartir directrices a los empleados. En tal sentido, tiene como objetivo dar

instrucciones claras y especificas del trabajo que se debe realizar. Este tipo de comunicacién



62

se ejecuta de arriba hacia abajo, es decir, de los empleadores hacia los empleados de la

organizacion.

Las comunicaciones descendentes son aquellos mensajes que fluyen desde los mandos
superiores hasta los mandos subordinados y predominan mensajes orientados a tareas,
cumplimiento de objetivos, drdenes, entre otros, y se utilizan canales oficiales de la
organizacion (Goldhaber, 1998). Adicionalmente, Brandolini et al. (2009) se refieren a que la
comunicacion descendente se genera en las areas directivas utilizando canales oficiales y el
objetivo es que todos conozcan la ideologia y metas de la empresa buscando confianza y

credibilidad.

Es un tipo de comunicacidn cuya direccion va de arriba hacia abajo. De la cruz
(2009), indica que es a través de este tipo de comunicacion que los empleados conocen sus
funciones y se sienten parte de la institucion, la clave de su eficacia esta en que el mensaje
sea correctamente recibido por parte de los empleados, desde instrucciones hasta intereses,

politicas, estrategias y objetivos.

La comunicacion descendente es aquella que sigue la estructura jerarquica del
organigrama, con el fin de transmitir a los niveles inferiores estrategias, tacticas,
procedimientos y mandatos; sin embargo, presenta multiples defectos, tales como, escases,
irregularidad, falta de procedimiento, lentitud, suele ser negativa y dificilmente termina su
proceso hasta el ultimo nivel; no obstante, de llegar a desarrollarla eficazmente es perfecta

para evitar rumores.

La comunicacion descendente en las universidades varia de acuerdo con el grupo de
interés al que se refiera, por ejemplo; en el caso de los docentes este tipo de comunicacién va
dirigido hacia los estudiantes, asistentes, personal de servicio, ente otros. En relacién con el

area administrativa desde la vision de un asistente, su comunicacién descendente se da
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principalmente con el estudiante, el personal de servicio, entre otros. En el caso de los
estudiantes no forma parte de este flujo de comunicacion porque en la estructura académica
de una unidad educativa son el ultimo eslabdn. Lo antes expuesto son escenarios que se

presentan en las universidades y sus variaciones dependeran de su estructura organizacional.

2.3.3.3. Horizontal

De acuerdo con Ritter (2012), la comunicacién horizontal se desarrolla entre personas
del mismo nivel jerarquico y tiene como objetivo la integracion y la coordinacion del
personal de un mismo nivel. Este tipo de comunicacion no se da ni de abajo hacia arriba ni de
arriba hacia abajo, se da en el mismo eslabon de forma horizontal, entre miembros de un
mismo departamento o de distintos departamentos, pero con las mismas funciones jerarquicas

u autoridad.

La comunicacién horizontal es concebida como el intercambio lateral de mensajes
entre individuos que se encuentran en el mismo nivel de autoridad dentro de la organizacion,
este tipo de mensajes fomentan el trabajo en equipo, la resolucidn en conjunto de problemas y
sobre todo contribuye a evitar rumores que se puedan presentar (Goldhaber, 1998). Este tipo

de comunicacion se centra en cOmo atacar situaciones adversas de forma conjunta.

La comunicacion horizontal fomenta en gran manera el trabajo en equipo y es la que
se da entre pares, es decir, entre personal del mismo rango, funcion o autoridad. Se
caracteriza por la existencia de una mayor comunicacion y de relaciones mas fluidas y
honestas. El enfoque de este tipo de comunicacion es resolver problemas especificos por cada

departamento o unidad institucional (De la cruz, 2009).

La comunicacion horizontal en las instituciones de educacion superior se presenta en
diversos entornos. En el caso de los docentes esta comunicacion es dirigida a otros docentes

de la misma y de otras facultades. En relacion con el personal administrativo este flujo
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comunicacional se origina cuando se contactan con sus pares, por ejemplo, asistentes con
otros asistentes, secretarios con otros secretarios, jefaturas administrativas con otras jefaturas,
entre otros. En el caso de los estudiantes la situacion es similar, ya que esta comunicacion se
da cuando el estudiante se contacta con otros estudiantes de su carrera o de otras facultades.
En conclusion este tipo de comunicacion se da en los diferentes niveles organizacionales con

SUsS pares.

2.3.3.4. Transversal

La comunicacion transversal se da no solo entre los niveles jerarquicos, sino también
con las distintas areas de la organizacion, las cuales comparten funciones y tienen el
compromiso de modificar comportamientos, solidificar el espiritu de trabajo en equipo,
mejorar el rendimiento, ganar en eficacia y satisfaccion, incrementar la competitividad y

dinamizar el potencial creativo y la innovacién (Brandolini et al, 2009).

La comunicacién transversal es el arte de hacer juntos, mediante la integracion y
conformacién de equipos multidepartamentales, con el objetivo de implementar una solucién
a problemas gracias a la revision de actividades, asi como, poner en orden las designaciones
dadas inicialmente. La comunicacion transversal brinda apoyo a la realizacion de los

procesos organizacionales (Vazquez, 1995).

La comunicacion transversal en las universidades permite que todos los miembros de
la comunidad universitaria formen parte de la comunicacion sin importar los niveles
jerarquicos, en busqueda de alcanzar los objetivos organizacionales a través de la creacion de
grupos multidisciplinarios, es decir, que el docente tendra contacto con decanos, rectores,

jefatura de talento humanao, entre otros, de acuerdo con la tematica planteada.
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2.3.4. Clasificacion segun las audiencias

Otro tipo de clasificacion de la comunicacion depende de los tipos de audiencias.
Dentro de esta categorizacion se encuentra la comunicacion interpersonal, intrapersonal e

intergrupal. Sus definiciones y diferencias se establecen a continuacion:

2.3.4.1. Interpersonal

La comunicacion interpersonal, es la que se da entre pueblos con diferentes sistemas
socioculturales. Este tipo de comunicacion interpreta y compara las diferentes interrelaciones
entre las propias formas de comunicacion de los individuos (Alsina, 2001). La comunicacion
interpersonal ha estado vinculada a la co-presencia de los agentes institucionales en la que
existe una relacion directa, sin intermediarios y en condiciones normales (Caceres et al,

2009).

2.3.4.2. Intrapersonal

La comunicacion intrapersonal la que se refiere al procesamiento humano de la
informacion por parte de un individuo; en este tipo de comunicacion se pone de manifiesto la
forma en que el individuo toma y procesa la informacion adoptandola (Alsina, 2001). La
comunicacion intrapersonal es denominada también habla privada o introyectada, realizada
por un individuo consigo, pero no esta reprimida mantenerla en secreto. La comunicacion
interna busca dotar de sentido a los fendmenos de la realidad natural, dilucidar el significado
de la comunicacion no verbal de otros, interpretar sefiales propias del organismo, hasta

comunicarse y conocerse (De Miguel, 2006).

2.3.4.3. Intergrupal
La comunicacién intergrupal ocurre cuando la identidad de tipo social, es muy
importante para alguno de los miembros del grupo, es decir, ocurre cuando la interaccion es

lo predominante a la identidad social. No se refiere a la comunicacion que ocurre entre
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grupos, mas bien es cuando la transmision o recepcion de mensajes es influenciada por la

pertenencia de un grupo de individuos (Viladot, 2008).

Entre los diferentes tipos de comunicacion que se presenta en las instituciones de
educacion superior estan la comunicacion interpersonal, intrapersonal e intergrupal; en el
caso de la comunicacion interpersonal se origina a través de una Ilamada telefonica o una
conversacion en los pasillos entre los docentes, el personal administrativo y los estudiantes.
La comunicacion intrapersonal se manifiesta, por ejemplo, cuando un docente se siente triste
durante una reunion de trabajo por motivos propios o ajenos a la institucién y decide que lo
mejor es no tomar decisiones relevantes porque su estado emocional puede afectar
directamente el resultado de este proceso. Con relacién a la comunicacion intergrupal un
claro ejemplo es el trabajo que se realiza dentro de un proyecto de investigacion donde
convergen diferentes grupos de interés como docentes, estudiantes y colaboradores
administrativos con la finalidad de articular un grupo de trabajo eficaz que obtenga los

resultados esperados.

2.3.5. Clasificacion segun el publico estratégico

La comunicacién también se clasifica segun el pablico estratégico, dentro del cual se
encuentra la comunicacion externa e interna. Estos tipos de comunicaciones dependen de los
publicos a los cuales se enfoca la informacion, bien sea, dentro o fuera de la organizacion;
pero que contribuyan a su crecimiento y al logro de los resultados organizacionales. A

continuacion, se explica cada uno de dichos tipos de comunicacion.

2.3.5.1. Comunicacion externa
Segun Martin (2003), la comunicacion externa es el conjunto de mensajes emitidos
por las entidades hacia sus diferentes publicos externos, tales como: mayoristas,

distribuidores, consumidores, detallistas, proveedores, entre otros; encaminados a mantener o
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mejorar sus relaciones con ellos, a proyectar una imagen beneficiosa o promover a sus

actividades productos o servicios.

La comunicacion externa envia mensajes hacia los publicos fuera de la organizacion
como la competencia, 6rganos gubernamentales, consumidores actuales y potenciales, medios
de comunicacion, entre otros, que estén vinculados directamente con la empresa, y que de
alguna u otra forma contribuyen a la expansion de la institucion (Rincon, 2013). A través de
la comunicacion externa se permite vehicular informacion desde la empresa hacia el conjunto
de la opinion publica mediante diversos canales. Durante este proceso es importante que se

maneje un mensaje consolidado y uniforme.

Para Fernandez (2011), la comunicacidn externa es una extension y una consecuencia
de la comunicacion interna, proyectada hacia el exterior. Cabe sefialar que, ésta no sélo
depende de los directivos, gerentes, encargados de departamento, supervisores y responsables
de la informacidn, sino también de los empleados de la organizacion, ya que todos transmiten

una imagen y ofrecen un servicio.

En sintesis, la comunicacion externa es aquella que se enfoca a los publicos que no
forman parte de la organizacion pero que inciden de manera directa en su expansion por lo
gue es importante su opinion acerca de la institucion. Entre estos publicos externos estan los
consumidores, mayoristas, distribuidores, detallistas, prescriptores, entidades financieras,

medios publicitarios, proveedores, y demas grupos de interés.

Segln Sabés y Veron (2013), la comunicacién externa es significativa, por lo que las
instituciones deben entenderse en un contexto global en el que mantienen relaciones
importantes con su publico, con otras instituciones y con colectivos. La proyeccion exterior
positiva de la entidad es vital, sobre todo, pensando en los ciudadanos a los que se les presta o

reciben el servicio.
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Por lo tanto, la comunicacion externa es destacable en toda organizacién, y hay que
manejarla adecuadamente para que mantenga una linea de coherencia y continuidad con la
comunicacion interna y los objetivos perseguidos por la comunicacién. Asi también, debe
informar de manera oportuna a sus publicos externos sobre las actividades y proyectos
institucionales, haciendo uso de las herramientas de comunicacion para llegar a los medios,

difundir imagen, servicios y productos organizacionales.

En la realidad universitaria los publicos a los que se orienta la comunicacion externa
son: familias, empresas, cientificos de otras instituciones académicas, futuros estudiantes, los

agentes reguladores, los medios de comunicacion, grupos sociales, entre otros.

2.3.5.2. Comunicacién interna

La comunicacién interna es el proceso comunicativo que se da en el interior de la
empresa y es alli donde se coordinan las acciones, las tareas, se orientan las conductas
interpersonales y se construyen los valores de la cultura organizacional. Segun Trelles (2014)
la comunicacion interna posibilita la estabilidad necesaria para el funcionamiento de la
organizacion, a la vez que influye como facilitador de los cambios necesarios que el

desarrollo impone.

Se reconoce entonces a la comunicacion interna como el trafico de informacion en
varios sentidos, es decir, descendente, ascendente y lateral; a través de reuniones presenciales
o del uso de instrumentos digitales y analogicos, dirigidas exclusivamente a los componentes
internos de una organizacion. Su objetivo principal es integrar y comprometer, asi como,

movilizar a los individuos en direccion de los objetivos institucionales (Alvarez, 2007).

Segun Andrade (2010), la comunicacién interna es una columna fundamental de las
organizaciones, siendo el principal objetivo contribuir al logro de los resultados

organizacionales, para ello se fortalece la identificacion de los colaboradores con la empresa,
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proporcionandoles informacion relevante, suficiente y oportuna; reforzando su integracion; y
generando en ellos una imagen favorable de la organizacion, de sus productos y servicios. La
comunicacion interna ejerce una funcion sustancial dentro de la gestion empresarial y es el de
generar confianza entre todos los colaboradores hacia el proyecto de trabajo que se realiza

dentro de la organizacion y reproducir su cultura (Brandolini et al, 2009).

En otro sentido, Marchiori (2011), explica que la comunicacion interna es un proceso
complejo multidimensional e imprescindible para el desarrollo de las organizaciones.
Adicionalmente, Villafafie (2008) agrega que la comunicacion interna debe estar organizada a
partir de una estructura multidireccional y multiforme de tal manera que sea un organismo
vertebrador e integrador de la actividad humana en la empresa. Por su parte, Vercic, et al
(2012), mencionan que la comunicacion interna es la aspiracion de lograr un analisis
sistematico y la distribucion de informacion a todos los estratos, coordinados al mismo

tiempo de la manera mas eficiente posible.

En resumen, la comunicacion interna se enfoca en el desarrollo de las relaciones
humanas que se dan dentro de las instituciones en todos sus niveles: ascendente, descendente
y transversal, adaptdndose a sus particularidades para que se convierta en la herramienta de
vital importancia dentro de las empresas. La comunicacién que se da en direcciones de abajo
hacia arriba presenta por lo general muchas dificultades en todas las empresas en especial las
publicas, donde existe una gran burocracia en todos sus procesos. Alli debe ser de mayor
ayuda la comunicacion interna para eliminar los obstaculos y que todos los miembros estén

alineados al objetivo comdn de la organizacion con un equipo comprometido y motivado.

La comunicacion interna en una institucion de educacion superior a diferencia de
cualquier otro organizacion esta enfocada en tres areas fundamentales que son los

colaboradores administrativos, el personal docente y finalmente los estudiantes. La
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unificacion de estos tres grupos de interés son los que dan forma y consolidan a una entidad
académica y por tanto emitir comunicados a estas tres colectivos es un punto clave para su

correcto funcionamiento.

2.3.6. Otras clasificaciones de comunicacion

Existen muchos otros tipos de comunicacion que no entran dentro de las categorias
anteriores. En este apartado se abordaran elementos teéricos importantes sobre dos tipologias:
la comunicacion institucional y la comunicacién emocional. A continuacion, se define cada
una de ellas bajo diversas perspectivas tedricas, recalcando su importancia, ventajas,

beneficios y efectividad, dentro de la institucién y la sociedad.

2.3.6.1. Comunicacion Institucional

Desde el mismo momento en que comienza a funcionar una organizacion, ya tiene
algo que informar y comunicar, lo que le permite convertirse en un instrumento de dialogo
social. La comunicacion institucional contribuye a que las personas a las que se dirige
entiendan la cultura corporativa, elemento importante para que el interviniente se identifique,
equipare, relacione e integre con la institucion, lo cual se hace extensivo a la sociedad. La
comunicacion se toma como un recurso corporativo frente al amplio entorno interactivo del
cual es parte la institucion, y posiciona a la institucion en dicho entorno. El dialogo entre la
institucion y el medio, permite conocer cambios y direccionar estrategias de forma

beneficiosa ante cualquier situacion inesperada.

En el proceso de comunicacion, las relaciones con el entorno general permiten una
rapida respuesta a las demandas sociales a través de la innovacion, evolucién o adaptacion,
creando una fuerte identidad institucional. Por otro lado, la interaccion con la comunidad
propia de la institucion incentiva su participacion y compromiso al sentirse parte e

identificada con la misma, constituyendo un excelente clima laboral. Si la direccion y gestion
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cumplen a cabalidad sus aportes en la organizacion participativa, brindan eficaz solucién a
los problemas y proponen proyectos viables, contribuird a un proceso de comunicacion

efectivo y confiable.

Trelles (2001) fundamenta que la comunicacién organizacional o institucional es
aquel proceso comunicativo, tanto interno como externo, formal o informal, directo o
mediatico que ocurre dentro de las instituciones. Ello significa que la comunicacion se da
continuamente en todas las areas de la organizacion en busqueda de la efectividad. De
acuerdo con Martin (2003), la comunicacion institucional se encarga de crear, coordinar,
analizar, desarrollar, difundir y controlar las acciones de gestion informativa interna y externa
gue necesita comunicar a sus diferentes publicos, a través de los medios de comunicacién

propios y externos.

La comunicacién institucional hace referencia a la comunicacion que se genera en las
organizaciones, es la disciplina necesaria para el disefio, control y funcionamiento de las
organizaciones. La forma de comunicar no es igual para todos los miembros institucionales
pues no significa lo mismo un lugar de libre acceso a uno restringido para los intervinientes
en el proceso. Las instituciones deben analizar si estas acciones estan acorde a los valores

establecidos, si son éticos y la forma en que influyen.

Segun Martin (2000), en las instituciones la comunicacion requiere de diversas
funciones, tales como: realizar el plan comunicacional, establecer acciones para mejora de la
imagen publica, definir el proceso de difusion de informacidn, comunicar clara, oportuna y
eficazmente la informacion, fortalecer la relacion con los medios de comunicacion, y, por

ultimo, constatar la calidad de las acciones comunicacionales.

Como complemento de lo anterior, Martin (2003) menciona que la comunicacion

institucional implica diversas funciones de gran relevancia, como: coordinar y canalizar el
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plan o estrategia de comunicacion de la empresa o institucion; gestionar, en coordinacion con
la alta direccion, acciones encaminadas a mejorar su imagen corporativa; potenciar,
desarrollar y difundir la actividad de comunicacion; conseguir que la comunicacion sea clara,
transparente, rapida y veraz; mantener estrecha y eficaz relacion con los medios de
comunicacion; y verificar y controlar la calidad e incidencia informativa y publicitaria de

todas las acciones de comunicacion.

Cabe sefalar que, si la comunicacion falla, la institucion también lo hara, es por ello
que se debe manejar de forma clara con mensajes completos y explicitos, precisos y directos,
diferenciando entre aquellos de relacion y contenido, asegurandose del mensaje recibido, y
gue este sea coherente. Ademas, debe existir una relacion entre el mensaje comunicado

verbal y de forma no verbal (Manes, 2004).

En los primeros inicios, la comunicacion institucional se basaba en un enfoque
instrumental, donde se concebia a la comunicacién como un instrumento para trasladar
informacion entre los miembros de la organizacion, y media su calidad entre més se acercaba
la interpretacion final del mensaje a la concepcidn por parte del emisor. Poco a poco, la
comunicacion fue ganando campo y comienza a verse como parte integrante y fundamental

del sistema organizacional.

La comunicacion institucional se ha convertido en un elemento estratégico en la
gestion de instituciones, mas aun en este mundo globalizado, competitivo y cambiante, donde
ya no existe problema de escasez de informacidn sino mas bien un exceso de la misma; y es
alli donde se debe manejar con criterio el analisis de cual aporta o no, de acuerdo a la
situacion. La funcion informativa que cumple la comunicacion se relaciona con su papel en la

toma de decisiones proporcionando la informacién para identificar y evaluar las opciones o
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alternativas. Por lo tanto, la empresa productora ha dado paso a la empresa comunicadora,

con su identidad, espiritu y filosofia (Alvarez y Caballero, 1997).

En las organizaciones es indispensable para el buen desempefio de los miembros que
la conforman mantener una adecuada comunicacion institucional. Es la herramienta que
permite el conocimiento sistematico de la informacion, sea relevante o no, de lo que se
suscita en la empresa. Esta posee dos vias que permiten al emisor y receptor realizar una
retroalimentacion en tiempo real. Sin embargo, si no es utilizada adecuadamente puede

generar reacciones negativas y deshonestas.

En tal sentido, Castro (2013) afirma que toda organizacion debe desarrollar sus
procedimientos desde adentro, y aqui la comunicacion pasa a ser la columna vertebral que
sustenta toda la estructura organizacional, ya que de ella depende que el mensaje que envia la
cabeza de la organizacion se entienda, se asimile, y se lleve a cabo. Sin una buena

comunicacion institucional, ello seria imposible.

Por otra parte, Gomez (2007) concibe la comunicacion en las organizaciones para la
mejora de la productividad. El uso de los medios como fuente informativa en empresas e
instituciones es fundamental y para que este proceso sea efectivo es imprescindible que el
receptor comprenda la informacién emitida. El nivel de comunicacion e integracion dentro de
las organizaciones es un proceso clave que define el manejo de la informacion y la
comunicacion en los procesos de decision y de implementacion. A mayor capacidad de
comunicacion y sinergia en el disefio de decisiones, mayor capacidad competitiva (Manucci,

2010).

Van (1997) destaca la integralidad de la comunicacion organizacional y afirma en tal
sentido, que es un instrumento de gestion por medio del cual toda forma de comunicacion

interna y externa conscientemente utilizada, estd armonizada tan efectiva y eficazmente como
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sea posible, para crear una base favorable para las relaciones con los publicos de los que la

empresa depende.

La comunicacion institucional es, por tanto, un proceso continuo y transversal que
debe concebir la retroalimentacion continua como parte sustancial de sus procesos, de modo
tal que el intercambio de informacion desencadene un proceso explicativo, educativo, Util y
asequible. De esta manera, puede lograrse que a través de la comunicacién se den a conocer

todos los aspectos relevantes de la empresa donde todos deben participar activamente.

Para Fernandez (2011), la comunicacion institucional, empresarial, organizacional o
corporativa, es la comunicacién interna y externa de todo lo que refuerce una actitud positiva
en la empresa, institucion, corporacion u organizacion. Al analizar la comunicacion de las
instituciones despuntan dos ambitos de alto interés: el interno y el externo, cuya diferencia
radica en el publico objetivo. Las dos son importantes y se relacionan entre si. No existe una
buena comunicacion externa sin una buena politica de comunicacion interna; ambas estan

interrelacionadas y es la integracion de ambas lo que permitira el éxito empresarial.

Por un lado, la comunicacion institucional externa nace de la necesidad de la empresa
por mantener y mejorar la relacion con los grupos de interés, como son los proveedores,
distribuidores, consumidores, medios de comunicacion, instituciones financieras, comunidad,
entre otros; proyectando una imagen positiva que permita promover los productos o servicios

de su portafolio.

Por otro lado, la comunicacion institucional interna esta orientada hacia los
colaboradores de la empresa; con la que se pretende velar por las necesidades de la misma, a
través de una eficiente planificacién y con el fomento de la motivacion en su equipo de
trabajo. El objetivo de la comunicacidn interna es enlazar las necesidades entre empleador y

empleados en pro del desarrollo y crecimiento de ambas partes.



75

En general, las organizaciones en la actualidad precisan conocer las necesidades de
sus clientes internos y externos, y adaptarse a sus requerimientos, para mantenerse en el
mercado como empresas altamente efectivas. Todos estos requerimientos se conoceran si se
maneja adecuadamente la comunicacion institucional permitiendo alcanzar los objetivos

organizacionales y de los colaboradores.

Una efectiva comunicacion institucional debe empezar en el interior de la empresa
para proyectarse adecuadamente al exterior por lo que necesario desarrollar estrategias,
politicas de transparencia y presupuestos idéneos. Actualmente, toda institucion publica o
privada, debe incorporar dentro de su estructura, una direccion, gabinete o departamento de

comunicacion que regule y encamine adecuadamente su comunicacion.

En otro orden de ideas, algunas instituciones optan por incorporar un director de
comunicacion (DIRCOM) como responsable de la comunicacion institucional. EI DIRCOM
es el profesional que gestiona la comunicacion y la imagen de una organizacion tanto a nivel
interno como externo (Fernandez, 2011). Por su parte, Cebrian (2016), explica que el
DIRCOM hoy es el garante de la cultura corporativa, lidera la economia de la reputacion, la

del conocimiento y la del convencimiento.

Este mismo autor Cebrian (2016), explica que el director de comunicacién del futuro
gestionara a tiempo real los big data, con el fin de extraer la informacion precisa para
anticiparse a los riesgos y comunicar de forma oportuna a través de los canales mas idéneos.
Este profesional estara llamado a identificar a los nuevos influenciadores que generan

contenidos y que afectan a las marcas.

La realidad es que, el desarrollo del Dircom no es algo reciente para las
organizaciones, mas bien, ha ido evolucionando con el tiempo lo que ha permitido que los

lideres conozcan con mayor claridad las expectativas de este cargo y poco a poco se genere
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mayor interés en este perfil para ser incorporado dentro de la entidad como parte de los

colaboradores relevantes en su gestion. Segin Pacheco y Alvarez (2021) para que el

cumplimiento de los objetivos planteados en el area de comunicacion de las empresas sea

exitoso el Director de Comunicacion o Dircom debe poseer un alto dominio en 4 campos

fundamentales que son: la formacion y experiencia econémica y empresarial, la formacion y

experiencia en investigacion social, la formacion y experiencia en el sector de la

Comunicacién Corporativa y de la Publicidad y poseer habilidades personales , aspectos que

son desarrollados con mayor profundidad en su grafica titulada EI perfil profesional del

Dircom ideal como se muestra en la Figura 1.

Figura 1

Perfil profesional del Dircom

Formacion y experiencia econdmica y
empresarial

El Dircom debe tener conocimientos de economia, de
contabilidad y tiene que estar formado en management,
gestion econdmica y gestion empresarial, adicional
tener experiencia en tareas directivas y de gestion.

Formacion y experiencia en

investigacion social.

El Dircom debera conocer los métodos y técnicas de
investigacion social aplicada para interpretar los resultados
de las auditorias de comunicacion diagnosticando de forma
precisa los problemas de comunicacion generado entre la
empresa y los Stakeholders.

Perfil
profesional

del Dircom
ideal

Habilidades Personales

El Dircom debe ser un especialista en habilidades blandas y
en técnicas de comunicacién en todas sus modalidades, ya
que el uso de estas herramientas le permitira convertirse en
un personaje accesible para los stakeholders de la empresa y
actuar como mediador entre su organizacion y sus publicos
de interés

Formacion y experiencia en el sector

de la Comunicacion Corporativa

El Dircom debe ser un especialista en los activos
intangibles, en la comunicacion en la mercadotecnia, las
relaciones publicas y comprender el rol de todos los medios
de comunicacion en la sociedad, adicional debe contar con
una buena red de contactos para establecer alianzas
estratégicas.

Fuente: Pacheco & Alvarez, 2021

Cuando la organizacidn crea un mensaje para su publico objetivo, en especial si es el

interno, el DIRCOM debe prever todas las situaciones posibles que podrian desencadenar

dicho mensaje, tanto las positivas como las negativas; en este caso la creacion de escenarios

es determinante. El responsable de comunicacion debe estar alineado a la cultura empresarial,
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con el fin de que cada una de las acciones que desarrolle en el plan estratégico
comunicacional aporte al cumplimiento de los objetivos organizacionales. Ademas, debe
tener buenas relaciones laborales tanto con los integrantes de la compafiia como con los
medios de comunicacion, para informar a la comunidad de forma oportuna, veraz y controlar

la eficacia del mensaje en cuanto a imagen y rentabilidad.

Martin (1998), indica con respecto a las funciones del director de comunicacion, que
no se ocupa Unicamente de elaborar y lograr que las actividades de su institucion sean
publicadas en notas de prensa en los medios de comunicacion, sino en saber discernir,
aconsejar y canalizar, cuando, con qué contenido, a quién y a través de qué medio se elaboran
las informaciones de valor para la alta direccion de la institucion, evitando fricciones y

logrando que la organizacion obtenga resultados positivos en el quehacer profesional.

Comunmente, las instituciones piensan que el invertir en publicidad es suficiente, y
que basta con simplemente establecer y hacerle seguimiento a dicha inversion. Esto es
totalmente erroneo, pues el responsable de comunicacion no solo debe establecer el medio
correcto de inversion, sino también, definir las estrategias que transmitiran correctamente los

mensajes definidos (Lacalle, 2012).

El director de comunicacion debe gestionar las actividades de comunicacion
empresarial, tanto internas como externas, ademas de administrar las acciones de marketing,
publicidad y relaciones publicas, formando la imagen que la organizacion representada desea
mostrar a la sociedad. Entre sus principales funciones esté el establecer la imagen
empresarial, elaborar y ejecutar el plan comunicacional, ser el vocero de la empresa, integrar

las diferentes areas de la empresa y ser abogado y defensor de la institucion (Simén, 2016).

El director de comunicacion es el encargado de administrar toda actividad que afecte

la imagen empresarial; para realizar sus funciones eficazmente debe saber manejar los
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recursos organizacionales disponibles para desarrollar los procesos comunicacionales. La
existencia del director de comunicacion contribuye a la transformacion empresarial, pues
aquellas instituciones acostumbradas a fragmentar la comunicacion deberan comenzar a

formar sinergias en la informacion.

El director de comunicacion, como responsable de la comunicacion integral, necesita
acercar a la alta direccion a la realidad de su organizacion y de ahi la importancia que
gestione un plan de comunicacion externo e interno emitiendo mensajes coherentes y Unicos,
para todos sus publicos vinculados. Entre sus funciones estan las relacionadas con los medios
de comunicacion, lobby, manejo se crisis empresariales, relaciones internas, marketing,

protocolo, patrocinio redes sociales, archivo, entre otras.

La realidad en las universidades ecuatorianas es que no se le ha dado una alta
relevancia al departamento de comunicacién o al DIRCOM en su estructura organizacional,
en especial en las publicas donde la ideologia, la burocracia o el presupuesto poco flexible
son barreras para que esta situacion se mantenga. La gran mayoria de las instituciones de
educacion superior solo cuentan con una persona encargada de las relaciones publicas y que

entre sus tareas se encuentra la gestion de la comunicacion interna y externa.

La Universidad de Guayaquil no es ajena a esta situacion, pero con el paso del tiempo
sus lideres han tratado de dar mayor peso a este factor dentro de la institucion. En la
actualidad la comunicacion es manejada por un docente en cada facultad que no
necesariamente cuenta con el perfil adecuado, pero si con la buena predisposicion para llevar
a cabo las tareas de asignadas. Este poco conocimiento ocasiona mucho ruido dentro del
proceso comunicativo para lo cual hay que desarrollar planes de contingencia con la finalidad

de superar estos escenarios negativos.
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2.3.6.2. Comunicacion emocional

El ser humano siempre comunica y en esta se relacionan las emociones, este proceso
emocional hace referencia a la capacidad y habilidad de cada persona de entender las
emociones de los otros, mejorando asi la relacion entre los sujetos al ser capaces de
compartirlos correctamente, a través del lenguaje verbal y no verbal. Cabe recalcar que
también existe comunicacion emocional a través de internet (Etchevers, 2011). De modo que,
la comunicacion emocional es una habilidad de liderazgo necesaria, y se produce cuando
existe inteligencia emocional por parte del emisor logrando conectar con los sentimientos del

receptor (Gutiérrez y Garcia, 2015).

A traveés de la comunicacion emocional, las empresas tienen la posibilidad de crear o
fortalecer las relaciones con el mercado mediante las emociones constituidas, siempre
manteniendo la coherencia, los valores y el compromiso empresarial. Todo transmite
emociones, los colores, la musica, imagenes y demas acciones dirigidas a las personas
(Lopez, 2007). En tal sentido, este tipo de comunicacion vincula a las personas a través de
sus sentimientos, pasando las barreras de uso racional. Para desarrollar esta técnica
eficazmente se utilizan las creencias, percepciones, sensaciones y emociones de las personas

objetivo (Pintado y Sanchez, 2014).

A modo de sintesis, la comunicacion emocional es una estrategia utilizada para
gestionar emociones y conseguir una comunicacion persuasiva. Las instituciones apelan a
este tipo de comunicacion para generar confianza en el publico a través de una estrategia
global que crea sentimientos entre el consumidor y la marca o el producto, deseando
convertirse en algo imprescindible en el diario vivir. En este tipo de comunicacion existen

aspectos claves como la confianza, el compromiso y la lealtad.
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Una vez analizados los diferentes tipos de comunicacion se elabora la figura nimero 2

a modo de resumen del apartado antes expuesto.

Figura 2
Resumen de la clasificacion de la comunicacion.
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Otro tipo de comunicacion

2.4. Aspectos tedricos sobre la comunicacion interna en las instituciones

La comunicacion interna no es una disciplina nueva, comenz6 con las relaciones
publicas, y se ha desarrollado de forma indistinta en los diferentes paises y continentes. El
interés en su aplicacion practica ha crecido en las instituciones siendo este concepto
importante para los principales directivos. Macias, et al (2013) manifiestan que las empresas
estan formadas por personas que interactdan, y se relacionan entre si, y en este proceso

pueden surgir problemas y conflictos que es necesario detectar para dar debidas soluciones.

Los principales estudios en materia de comunicacion interna se inician en la década

de los afios 90 del siglo pasado, con mayor atencion en los Estados Unidos, con posterioridad
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en Europa y en Latinoamérica, potenciandose en el nuevo milenio. Su estudio historico
evidencia una evolucion en las maneras de concebirla, desde una vision orientada netamente
a informar a los colaboradores sobre lo que sucedia en la empresa, de manera descendente y
unidireccional, a un enfoque participativo de los miembros de la institucion, en el
intercambio de la informacion de forma ascendente, descendente y horizontal por medio del

didlogo entre sus miembros.

El estudio Delphi llevado a cabo por Ver¢ic, et al (2012) con representantes de la
Federation of European Business Communicators Associations (FEIEA) evidencia
claramente los retos que presenta la comunicacion interna, siendo uno de mayor importancia
la consolidacion de lo tedrico y lo practico. No obstante, los estudios, evolucion historica y la
realidad en las organizaciones evidencian la persistencia de un proceso comunicativo interno
unidireccional en las organizaciones, en tanto la nueva vision no es facil de asimilar por las

empresas e instituciones.

2.4.1. Definicidn e importancia de la comunicacién interna en las instituciones

En las organizaciones, el estudio de la comunicacion interna se ha convertido en
motivo de numerosos analisis, no solo en lo referente al proceso de interaccion entre sus
integrantes sino también en la influencia que ejerce en la construccién de los mensajes de una
organizacion. Por lo tanto, se hace necesario determinar qué elementos influyen en la
comunicacion organizacional, a quiénes se dirigen los mensajes que se construyen, cual es la
importancia 0 coOmo van a aportar esos mensajes al desarrollo de las relaciones sociales de los

integrantes de las empresas.

La comunicacion interna constituye una funcién elemental en la construccion de la
identidad e imagen de la organizacion que va ganando espacio e importancia dentro de la

empresa, asi como el marketing, la publicidad y las relaciones publicas lo hicieron en su
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momento, y se orienta en constituirse en una herramienta efectiva de gestion que busca

mejorar la competitividad organizacional y el clima laboral.

Debe ser entendida como aquella que fluye desde y hasta los publicos internos de las
instituciones: empleados, accionistas y propietarios con el fin de alcanzar los objetivos
marcados por la organizacion, sin embargo, el problema se presenta porque no todos tienen
claro los beneficios que brinda la comunicacion interna, y los numerosos conflictos que se
pueden evitar como discusiones de personal, pérdida de tiempo, gastos financieros entre otros

con solo manejarla adecuadamente.

La comunicacion juega un papel fundamental en el contexto empresarial, que no solo
se encuentra ligado con la gestion de intangibles, sino que también esta relacionado con la
comunicacion en tiempos de crisis 0 el desarrollo institucional integral desde un punto de
vista administrativo completamente organico, es por eso que la comunicacion es accion y la

accion es comunicacion (Costa, 1977).

Al respecto, Fuentes (2006) indica que si el cambio genera accion y la comunicacion
es accion, esta ultima es la que estructura la gestion del cambio organizacional e impulsa el
desarrollo de la misma. Es ahi donde radica la importancia de este elemento dentro de una
institucion y el principal motivo para que no sea algo que los administradores de la empresa

pasen por alto o dejen al azar.

La comunicacion tiene una estrecha relacion con los conceptos de entorno y cambio,
por eso, considerar que la organizacién es un ente aislado que solo se dedica a informar es
una vision errénea de lo que puede llegar a ser una institucién, ya que como se desenvuelve
en un ambiente de interrelaciones y el cambio crea una accion, la comunicacion llega a ser un
elemento de suma importancia para el entorno y el cambio en una organizacion. De modo

que, segun Carrillo y Tato (2004), la comunicacion debe ir ligada no s6lo a las necesidades de



83

la empresa sino también a la filosofia de institucion, la cultura organizacional, la marca

interna, el entorno y los demas activos intangibles que posea la empresa.

En la actualidad las empresas estan inmersas en mercado muy competitivo y operan
en un gigantesco escenario a la vista de la opinion publica y su éxito viene determinado no
solo por su actuacién en el mercado, sino también por lo que los diversos publicos de ese
mercado opinan sobre ellas. Ademas, la comunicacion interna se convierte en un puntal,
donde la informacion, el conocimiento y la creatividad son un recurso estratégico para hacer

frente a la competencia y a los clientes exigentes.

Segun Alvarez (2007), son solo las compafiias lideres que asumen que la auténtica
comunicacion engloba al conjunto de las actividades de una organizacion encaminadas hacia
la obtencidn del éxito empresarial, traducido éste en beneficios econémicos y desarrollo
comunitario; por lo que conceden a la comunicacion interna el papel estelar que debe tener en
la gestion del negocio y enfatizan que la comunicacion interna es la base sobre la que se

generan todas las deméas comunicaciones.

Sobre la perspectiva de comunicacion interna, la relacion entre organizacion y
comunicacion, amplia la vision de la propia organizacion. Es preciso enfocarse en aspectos
importantes como la diversidad y las diferencias culturales, que hacen parte de lo que se
entiende por ambiente interno de las organizaciones. Es a partir de ese ambiente que una
institucion se hace, se identifica y se vuelve viva. Una nueva mirada sobre las relaciones

internas posibilita la creacion y el desarrollo de ambientes organizacionales mas saludables.

La efectividad en la comunicacidn interna es un trabajo de todos los miembros de la
empresa, es decir existe una responsabilidad compartida, por tal motivo, es indispensable que
se desarrollen las habilidades de la comunicacion de todas las personas que constituyen la

empresa sin importar el nivel jerarquico. Algunos colaboradores tienen mas influencia por su
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posicion en la organizacion y la informacion que manejan, pero todos son parte activa en la

comunicacioén institucional interna.

El problema de muchas organizaciones son las potencialidades dormidas de sus
miembros, que conlleva a organizaciones fracturadas internamente. Las barreras que existen
entre los diversos niveles jerarquicos, funcionales y geogréaficos puede explicarse, sin duda,
en funcion de multiples causas, pero normalmente entre estas siempre emerge una por encima
de las otras: la incomunicacion o deficit de comunicacion (Villafafe, 2011). La mayor
preocupacion no es el bajo nivel de capacidades de los empleados sino la mala praxis en la
comunicacion interna que genera un mal ambiente en el interior de las instituciones,

generando inconformidad, temor y desconfianza entre el equipo de trabajo.

La efectividad del proceso de la comunicacion interna es importante porque las
habilidades para la comunicacion pueden permitir aprovechar la amplia gama de talentos. Si
dentro de las instituciones se encuentra trabajando un personal comprometido y a gusto con
lo que hace, esto traera como resultado un buen trato con el cliente externo que permite llevar

una relacion sostenida y futura.

La comunicacion interna es un eje central en las entidades y tiene como principal
objetivo contribuir al logro de los resultados organizacionales. Fortalece la identificacion de
los colaboradores con la empresa proporcionandoles informacion relevante suficiente y
oportuna reforzando su integracion y generando en ellos una imagen favorable de la empresa,

consolidando la satisfaccion del cliente interno (Andrade, 2010).

El cliente interno es todo aquello que se cataloga como colaboradores, trabajadores,
talento humano, recurso humano de una organizacion elemento que se constituye en una
valiosa ventaja diferencial para las organizaciones. La realidad es que el talento humano

interviene en todos los procesos de las entidades por lo que es necesario conocer a
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profundidad sus necesidades para poder satisfacerlas utilizando como herramienta efectiva a
la comunicacion interna (Pacheco & Alvarez, 2021). Ademas, Carabajo (2019) sefiala que:
“Esta claro que el talento humano es la roca sobre la que se constituye toda organizacion, y es
el aspecto intangible que sin duda alguna crea mas valor a la empresa, (...). El responsable de

hacer cumplir todos los objetivos de las instituciones” (p. 425).

En tal sentido, la comprension de la dindmica organizacional va a partir del
entendimiento de los colaboradores y su manera en la que se da su comunicacion,
asumiéndola como un elemento importante para la consolidacion de normas, valores e
identidad organizacional (Urbiola y Vazquez, 2009), lo que significa que la comunicacion
interna es un elemento indispensable que permite que la empresa logre manejar una dinamica

empresarial de calidad.

La efectividad de la comunicacion interna de una institucion, esta supeditada a la
importancia que se le dé a este rubro que debe dejar de verse como un gasto, y empezar a
considerarse una inversion. Del Pozo (2004) indica que un modo de direccién participativo
fundado en la confianza y la comunicacion, en conjunto con la edificacion de canales de
comunicacion formales e informales, que permitan compaginar las distintas estructuras
empresariales, beneficia la eficacia de la comunicacion interna a nivel empresarial; puesto

que dirigir, es integrar, escuchar, representar y crear equipos.

La comunicacion interna de una empresa debe ser continua y debe ir de la mano de la
estrategia de la organizacion, por tal motivo es necesario un diagndéstico interno de como
funciona la comunicacion interna. La medicion tiene un papel clave dentro de este tipo de
comunicacion, permitiendo conocer la efectividad de la campafia y de las herramientas de

comunicacion (Cabanas y Soriano, 2014).
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Los diferentes autores considerados en este apartado, coinciden en la importancia de
la comunicacion interna, y los beneficios que genera a la organizacion; los trabajadores son el
activo mas preciado y son quienes marcan la diferencia entre una organizacion y otra; y es
por eso indispensable motivarlos, integrarlos y crear identidad institucional en ellos, de tal
manera que puedan cumplir con los objetivos planteados de una forma eficiente. En el caso
de las instituciones de educacion superior los pilares principales en su gestién son los
colaboradores académicos y administrativos, asi como sus estudiantes quienes se constituyen
en su ventaja competitiva. Una correcta comunicacion interna debe ser medida
periddicamente para evaluar su gestion y redefinir estrategias involucrando a los
colaboradores en el proyecto empresarial, incrementando su sentido de pertenencia,

compromiso e identificacion con la cultura institucional.

2.4.2. Herramientas de la comunicacion interna

Las herramientas de la comunicacidn interna son elementos instrumentales
importantes de la organizacidn, que pretenden poner en contacto a los diferentes niveles
internos de la compafiia. Buscan la interaccidn entre los grupos institucionales, hasta el punto
de recabar y difundir informacion en todos y cada uno de los niveles organizacionales

(Ongallo, 2007).

Al respecto, Pizzolante y Roldan (2006) plantean que Unicamente en la medida en que
el personal manipule con destreza toda la informacién requerida, la organizacién llegara a ser
mas coherente y solida, con altas posibilidades de éxito; para ello deben disponer de
herramientas de comunicacion interna como: manual de organizacion; carteleras;
publicaciones institucionales como eventos, revistas, periodicos, y folletos internos; afiches,
boletines, videos, circulares, reuniones, correo electronico, video conferencia, intranet, buzon

de sugerencias, entre otros.
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Dichas herramientas que deben corresponderse con el objetivo central de la
comunicacion interna, que de acuerdo con Mufiiz (2010), es cuidar el capital humano de la
organizacion, con la finalidad de dar respuestas satisfactorias a los clientes externos; por lo
que representa una herramienta fundamental para el logro de los objetivos estratégicos.
Ademas de ello, ayudan a crear cultura empresarial que contribuye a evitar rumores, y
propician un clima de motivacion y confianza, logrando que la empresa sea no solo mas

competitiva, sino también rentable.

2.4.3. El clima organizacional y la comunicacion interna

Arce (2017) refiere al clima organizacional como aquella percepcién que los
miembros de una organizacion tienen sobre su funcionamiento tanto estructural como
dindmico; dicha percepcidn interviene en los niveles de motivacién y satisfaccion, en la
disposicién de permanecer en la institucién, asi como, en el desempefio del personal. Por
supuesto, envuelve factores criticos que son traducidos en conductas concretas y especificas,

que afectan el logro de las metas estratégicas propuestas y la rentabilidad.

En este sentido, la poca percepcion del clima organizacional dentro de entidades
publicas se da también, por inequidades remunerativas, ausencia de programas de incentivos,
problema para ser promovido, condiciones de trabajo deficientes como de espacio, ubicacion,
seguridad, higiene, salud, y fallas de liderazgo. De igual manera, por el trabajo en equipo
deficiente, malas relaciones humanas y de comunicacion, ineficiencia y baja productividad,

entre otros (Charry, 2018).

El clima laboral es un componente esencial, cuya construccion se da gracias al aporte
que cada persona dentro de la organizacién con base en su experiencia y percepciones, tanto
fisicas como humanas, donde desarrollan las actividades ordinarias del dia a dia y siendo un

indicador fundamental, puesto que un clima laboral inadecuado constituye un obstaculo para
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comprender las dificultades y necesidades de los equipos de trabajo que la integran (Gan y

Triginé, 2012).

Para indagar la realidad actuad del clima laboral una herramienta importante es el
estudio de los microclimas que se generan en los distintos departamentos de una
organizacion, pues considerar que el clima institucional es general es un error y méas cuando
se define al clima laboral como “un factor importante dentro de las organizaciones,
independientemente de la naturaleza de sus actividades, ya que este, a traves de una
evaluacion, determina su influencia en la consecucion de los objetivos que se proponen tanto

personal como organizacionalmente” (Enriquez & Calderon, 2017, p. 131).

Segun Pacheco y Alvarez (2021) el clima laboral se lo puede emplear como una
herramienta estratégica clave en la administracion empresarial, pues al evaluar como se
desarrollan las actividades dentro de cada departamento, este factor toma el rol de un
termometro institucional que evalta el desempefio y la satisfaccion del colaborador, aspectos
importantes al momento de buscar el éxito en un proyecto organizacional. Ademas, el clima
laboral unido a la comunicacion institucional y a la cultura organizacional facilita la
implementacion de estrategias, mejora su nivel de eficiencia, reduce la fuga del capital
intelectual, entre otros beneficios que garantiza la construccién de instituciones sélidas en el

mercado.

Segun Charri (2018), la importancia del conocimiento del clima organizacional se
fundamente en la autoridad que este ejerce sobre el comportamiento de los miembros de la
organizacion, siendo clave su diagnostico a fin de disefiar instrumentos de gestion. Basado en
ello, es preciso hablar sobre el clima de comunicacion interna, el cual debe ser diagnosticado
para determinar las estrategias comunicaciones que contribuiran a que la organizacion

mejore. La cultura, habitos, gustos, ademas de las politicas institucionales, son las que
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tendrén un valor de gran importancia dentro de las decisiones que se tomaran al finalizar la

evaluaciéon (Ongallo, 2007).

Ninguna empresa finaliza con el mismo reporte de diagnostico comunicacional, pero
existen pautas que pueden ser moldeables a las instituciones. El clima comunicacional esta
regido por los tipos de comunicacion y cada departamento se mueve con relacion a la forma
de comunicarse, ahora pues evaluar la efectividad de la comunicacion utilizada actualmente
es imperativo, pues todo miembro de la organizacion debe conocer a su institucion,
mitigando rumores que afecten sus intereses, sin olvidar que actualmente el colaborador es

parte importante en la toma de decisiones (Alsina, 2001).

2.4.4. La auditoria de comunicacion interna

El objetivo de esta herramienta es comparar si la planificacion estratégica fluye, asi
como también, determinar si esta incorporada en las creencias y practicas de los agentes de la
organizacion. Aqui se determinan los agentes interventores en cada proceso de comunicacion
y se segrega la efectividad, ademas, se conoce el alcance que tiene cada edicto empresarial;
aspectos que ayudaran al mejoramiento de la institucion. En la auditoria de la comunicacion
interna se evalla el recurso comunicacional, los canales de difusion y la movilidad del

personal en torno a la comunicacion (Véliz, 2006).

Cervera (2015), explica que la auditoria interna de comunicacion, tiene como objetivo
enaltecer la imagen institucional, para proyectarse incluso exteriormente, por ende, las
funciones de la auditoria de comunicacién en cuanto a la imagen institucional son: destacar la
verdadera identidad de la entidad; transmitir la notoriedad y el prestigio institucional; reflejar
lo importante que es la empresa dentro de los colaboradores; reducir el nimero de mensajes

involuntarios; reforzar el rendimiento de la publicidad interna y externa, ademas de adherir al
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colaborador en el proceso publicitario; conseguir una opinion publica favorable; y reflejar la

evolucion de la empresa, asi como su futuro.

2.4.5. El plan estratégico de comunicacion interna

Es el plan gue se elabora para cada proceso de comunicacion que puede ser interna,
externa o corporativa. Dicho plan debe mencionar de forma clara la situacién de partida y los
objetivos que persigue la institucion, es decir, el plan de comunicacion interna debe tener una
dimensién global o institucional (Gan y Berbel, 2007). El plan de comunicacién interna es un
documento escrito que recoge las politicas institucionales, los recursos, objetivos y las
acciones que se llevaran a cabo en un determinado periodo de accién, por lo general un afio.
Es una hoja que guia el proceso de comunicacidn, por lo que debe ser realista y objetiva

(Cervera, 2015).

De acuerdo con Gan y Berbel (2007), para poner en marcha el plan estratégico de

comunicacion interna es necesario:

Crear un equipo impulsor del plan de comunicacion, que debe ser integrado por
personas de diferentes areas de colaboracion, asi como de niveles de responsabilidad. Es

importante que haya al menos un agente de direccion que contribuya al equipo.

Proyectar la situacion empresarial que se desea socializar, mediante mensajes y

argumentos, ideas de fuerza y valores. Expresar de forma concreta los objetivos.

e Enunciar las ventajas que proporciona el plan.
e Definir con claridad cémo se va a sistematizar la comunicacion.

e Singularizar los diversos ambitos de transmision y recepcion.

Es importante que, dentro del plan de comunicacién interna exista la figura de un

profesional de la comunicacion, con gran interés y sentido de sintesis, y que sea objetivo y un
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habil comunicador; este individuo establecera la concepcion, planificacion y gestion de las
actividades que afectard a la imagen de la institucion. El plan de comunicacion interna
pretende alcanzar el posicionamiento de la imagen interna institucional y procura medir de

forma cuantificable y relista las acciones tomadas en la institucion (Cervera, 2015).

2.4.6. La cultura institucional y la comunicacion interna

La cultura institucional esta constituida por todos los elementos del entorno tales
como los habitos, roles, creencias, valores, funciones, tecnologia, comunicacion, entre otros,
cada uno de ellos con sus particularidades. Es la integracion de todos estos elementos lo que
permitird ir constituyendo una imagen solida hacia adentro y fuera de la empresa. Las
empresas donde su estructura es mas horizontal y donde los directivos delegan parte de su
responsabilidad y tareas en los distintos departamentos, obligan a que el talento humano esté
maés formado, comunicado y con un mayor conocimiento de su entidad y del entorno que

rodea a la misma.

Una de las primeras personas en estudiar la cultura organizacional fue Pettigrew
(1979), el cual la consideraba como un sistema de significados publica y colectivamente
aceptados maniobrando para un determinado grupo en un tiempo dado (Cujar, Ramos,
Hellman, & Lo6pez, 2013). Dicho concepto influye mas adelante en Dandridge, Mitroff y
Joyce (1980), quienes empiezan a introducir el término “simbolismo organizacional”,
aludiendo que un analisis de los simbolos y sus usos aportara una comprension global de los

aspectos de un sistema (Cujar et al, 2013).

Posteriormente, Schwartz y Davis (1981), explican que la cultura organizacional
representa un patron de las creencias y expectativas que son compartidas por cada uno de los
miembros de la organizacion. Dichos credos y perspectivas particulares, producen una serie

de normas y procedimientos que ajustan poderosamente la conducta tanto de los individuos,
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como de los grupos a los que pertenecen. Martin y Siehl (1983), agregan que la cultura de
una organizacion puede sufrir cambios esponténeos, ya sean intencionados por la gerencia, o
por causa de subculturas que podrian ayudar a reforzar la cultura principal. Es asi que la

cultura puede ser afectada por factores externos.

Otro autor que destaca en el tema de la cultura organizacional es Schein, quien
realiza aportes valiosos a partir del analisis de las personas y las organizaciones como entes
vivos y dinamicos, identificando a la cultura, como el nivel mas profundo de presunciones
basicas y creencias que comparten los miembros de una organizacion. Para Schein (2010), la
cultura organizacional se muestra en tres niveles: el de los artefactos, haciendo referencia a lo
observable en las personas, como la manera de vestir, la forma de hablar y el modo de
comportarse; los valores compartidos y a la vez asumidos por los miembros de la
organizacion; y los supuestos basicos que representan los niveles mas profundos, ocultos e
intimos, es decir, las creencias, sentimientos, percepciones y supuestos dominantes en los que

creen las personas.

Luego Hofstede (1991), enfatiza, que si las personas sienten; piensan y actlan de
diferentes maneras, es gracias a la cultura, afirma, ademas, que la cultura estructura de
maneras diferentes la mente de las personas, es decir, es capaz de programar mentalmente a
las personas. Dicha programacion empieza con la familia, luego continda con el vecindario,
la escuela, en los grupos que una persona tiene, en los lugares de trabajo y en la vida de
comunidad. Por lo que se infiere segun este autor, que el comportamiento de las personas
depende de su ubicacion geografica, costumbres, creencias e ideologias; que, en suma,

conforman su cultura.

Més adelante, se cuenta con los aportes de Chiavenato, quien indica que, la cultura

representa el conjunto de normas no escritas e informales, y los significados que le dan las
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personas de la organizacion a su comportamiento. Asimismo, el mencionado autor representa
a la cultura organizacional como un iceberg en el cual la punta es aquella que se puede
observar y se encuentra representada por las normas, politicas, misién, objetivos y
procedimientos; y la base del iceberg es aquella que no se ve, y esta estructurada por
percepciones, sentimientos, actitudes, valores, interacciones informales, normas de grupo,

entre otras (Chiavenato, 2009).

Segun Salomon (2013), la cultura es la personalidad de una sociedad e incluye ideas
abstractas como valores; cuestiones éticas; y objetos materiales y servicios, como
automoviles, ropa, comida, arte y deportes, que son productos de la sociedad. En otras
palabras, la cultura es la acumulacion de significados, rituales, normas y tradiciones

compartidos por los miembros de una organizacion o sociedad.

La postura conceptual que propone la investigadora es ver la cultura de una
organizacion, como su personalidad, la cual le permite tener caracteristicas propias y
diferenciarse de las otras. Al desarrollar o redisefiar la cultura de una organizacion se debe
considerar a cada uno de sus integrantes. La cultura de la organizacion debe llegar a
establecer caracteristicas basicas percibidas, compartidas y asumidas por los miembros, pero

sin pretender despersonalizarlos y alienarlos.

Segun Alles (2012) la cultura tiene un papel activo en la realidad: orienta a los
participantes sobre el modo en que deben entenderse y hacerse las tareas. La cultura es un
contexto de significados que los individuos aprenden y comparten en lo implicito y que
también transmiten a los nuevos miembros. La cultura institucional es pues, el conjunto de
principios, pautas, normas y valores que son de uso comun en el interior de la organizaciéony

que le dan una identidad propia hacia el exterior (Fernandez, 2011).
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De acuerdo con Cabanas y Soriano (2014), los comportamientos en los que se traduce
la cultura corporativa deben ser coherentes con el ADN de la marca y ser perdurables en el
tiempo. Las estrategias y tacticas adoptadas por la empresa pueden variar en funcion de los
movimientos del mercado. Sin embargo, los valores de la cultura corporativa y los principios

de marca deben ser construidos con vocacion de permanencia.

2.4.7. Elementos de la comunicacién interna

Para que el proceso de comunicacion se lleve a cabo es necesaria la intervencion de
ciertos elementos como el emisor, receptor, mensaje, canal y soporte. EI emisor es la persona
que formula y transmite la informacion, es con este interviniente con quien inicia la
comunicacion. El receptor es quien recibe la informacion convirtiéndose en el destino final,
es como el decodificador encargado de descifrar el mensaje con la finalidad de alcanzar el
objetivo transmitido, a fin de corroborar la eficacia del mensaje en el acto de la comunicacion

(Alcaraz y Garcia, 2010).

El mensaje es la esencia de la comunicacion pues es lo que se desea transmitir, estos
pueden ser positivos 0 negativos. Los mensajes positivos son aquellos que cominmente
presentan afirmaciones o aseveraciones reales, como por ejemplo que una carta, un paquete u
otra cosa hayan llegado a tiempo. En cuanto a los mensajes negativos esos pueden llegar a
expresar desagrado hacia determinada situacion, persona, etc. Es comun que cuando se
transmite un mensaje, de acuerdo con su connotacion y aspectos adyacentes, este sea
interpretado de forma diferente de persona a persona; sin embargo, estd comprobado que las

personas responden con mejor aceptacion a los mensajes positivos.

Continuando con los elementos, también son parte de la comunicacion el canal y el
soporte. El canal es el medio por el cual se transmite la informacion, este puede ser una carta,

un medio audiovisual, entre otros. Mientras que el elemento de soporte es el material que
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contiene la informacion. Cuando se da la comunicacion, no es necesaria la participacion de
ambos elementos antes mencionados, pero si es necesaria y obligatoria la existencia de uno

de ellos.

La fuente de informacion contiene maltiples mensajes que son filtrados para luego ser
enviados a través de un transmisor, el cual codifica la informacion y la envia por el canal
adecuado hacia el receptor, quien nuevamente la convierte en un mensaje hacia el
destinatario. La sefial es el mensaje que el transmisor codificd, el canal es el medio y la
fuente del ruido es la distraccion que la fuente de informacion espera que no suceda, pues
este modifica la sefial que se desea transmitir. La teoria de la informacién relaciona la
capacidad y la fidelidad para compartir informacién por los diferentes medios, en esta lo
primordial es determinar cuanta informacién se envia, mas no el tipo y quien; esta teoria
caracteriza la informacion para que la fuente pueda escoger el mensaje més indicado entre

varias opciones (Correa, 2008).

La comunicacién pasa por algunas fases combinando sus elementos, primero se debe
elaborar el mensaje, el cual luego tiene que ser transmitido hacia el receptor quien debe
captarlo y comprenderlo y, finalmente, el mismo otorga una retroalimentacion de la
informacion obtenida. EI mensaje, que es la informacion seleccionada a ser transmitida, debe

utilizar un lenguaje determinado, signos estructurados y codigos organizados.

El signo adquiere significado cuando se utiliza para la comunicacion, asociandolo con
el objeto al que hace referencia. El cddigo, es aquel que organiza los signos dandoles un
significado especifico, gracias a estos es facil entender el significado de los signos utilizados,
que pueden ser las palabras similares de un pais a otro pero que su contextualizacion es
diferente. Entre los signos y codigos se encuentran el abecedario, sefiales de trafico, lenguaje

de sefias y gestos, numeraciones, idioma, entre otros.
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La transmision se da cuando el emisor envia le informacion al receptor, el canal y el
medio son diferentes de acuerdo con el modo de comunicacion. Ejemplo de esto es cuando
existe el dialogo entre una y otra persona, o en el caso de una carta, cuando esta es leida. La
captacion del mensaje y su comprension se da cuando el receptor la ha recibido, es méas
efectiva cuando no interfiere el ruido o la sobrecarga de datos, es decir, una forma de ruido,
que se produce cuando se envian mdaltiples sefiales o informaciones al mismo tiempo. En
cuanto a la comprension, se trata especificamente sobre la similitud en significados e
interpretaciones de los signos y codigos, pues si el emisor los desarrolla de una forma y el

receptor los traduce de otra, la comunicacion seré deficiente y con un mensaje equivoco.

Cuando el mensaje ya ha sido recibido, el proceso comunicacional ha terminado, pero
si existe una respuesta por parte del receptor hacia el emisor, los papeles cambian, dando
inicio nuevamente al proceso, a este tipo de comunicacion se la conoce como bidireccional,
aunque también existe la unidireccional que es cuando el mensaje se recibe y no se

retroalimenta (Sanchez, 2012).

2.4.8. Barreras en la comunicacion interna

Blanco y Lobato (2010) definen las barreras de la comunicacion como aquellos
obstaculos o interferencias que pueden alterar la trasmision del mensaje, llegando incluso a
impedir la comprension de los mismos. Dichas barreras también son conocidas como ruidos o
interrupciones que se interponen en el proceso de comunicacion afectandola parcial o

totalmente, y modificando el mensaje que se quiere transmitir.

Existen diferentes tipos de barreras de comunicacién. Una de ellas son las barreras
semanticas, las cuales aparecen cuando el significado de las palabras es diferente para el

emisor y el receptor y la estructura total del mensaje no ayuda a expresar el significado que se
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desea. Estas barreras presentan mayores inconvenientes cuando el mensaje se transmite de

forma escrita por los errores gramaticales.

También se encuentran las barreras fisicas, las cuales inciden en el medio utilizado
para enviar y recibir el mensaje, estas barreras pueden ser técnicas cuando se utilizan
artefactos como medio de transmision; ambientales cuando existen distorsionantes en el
ambiente, como por ejemplo exceso de ruido donde se esta llevando a cabo la comunicacion
lo cual hace que el mensaje no se capte con rapidez y efectividad, o exceso de luz cuando la

comunicacion se lleva a través de imagenes.

Por otro lado, las barreras fisiologicas son problemas fisicos o en los érganos bocales
que afectan la fonacion y audicion de los sujetos intervinientes en la comunicacion, es decir,
cuando una de las dos partes tiene malformaciones en la boca, no emite sonidos, o tiene
dificultad para emitirlos; incluyendo también enfermedades respiratorias como la gripe que
afectan el tono de voz. En cuanto a la audicion, esta barrera se da en problemas de sordera, y

fisicamente pueden surgir dificultades en las manos o la vision.

Otro tipo de barreras son las psicologicas, las cuales consisten en las diferencias
existentes entre las personas de percibir el entorno y sus diferencias en cuanto a su
personalidad, caracter y experiencias; cada factor del entorno forma a cada sujeto y su forma
de percibir el mundo de manera individual se denomina marco referencial. La comunicacion
en muchas ocasiones puede afectarse negativamente cuando existen diferencias de
personalidad entre el emisor y el receptor, esto trata de los prejuicios que hacen subvalorar las
opiniones o el mensaje que es transmitido por alguien diferente. La falta de coincidencia
entre el emisor y el receptor, en relacion con sus propios intereses también promueven estas

barreras.
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La actitud negativa y la falta de empatia suelen ser las barreras psicolégicas mas
frecuentes que bloguean la comunicacion. La actitud es la disposicion de &nimo manifestada
por la persona que supone un cierto modelo de comportamiento, cuando este es negativo se
bloguea la comunicacion; y la empatia es la capacidad de sintonizar emocionalmente y
también cognitivamente con los demas, y supone la base sobre la cual se generan unas

relaciones interpersonales positivas (Roche, 2004).

Por otra parte, las barreras ideologicas estan relacionadas con los aspectos
socioculturales y formas linglisticas; las palabras usadas por una persona transmiten su
ideologia social y tienen rasgos del grupo al que pertenece, preferencias politicas, creencias
entre otras. Estas barreras hacen referencia a las diferencias sociales en cuanto al significado
de las palabras. En la comunicacion interpersonal y de colectivos, es necesario que el emisor
considere las caracteristicas ideoldgicas como creencias, nivel social, inclinaciones politicas e
intereses del o los receptores. Para superarlas es necesaria una investigacion previa de los
rasgos sociales y culturales del receptor, respetarlas, pensar en como afecta el mensaje que se
va a transmitir y evitar palabras que pueden dar significados negativos al mismo (Leon,

2005).

Ademaés de las barreras técnicas, semanticas y humanas ya mencionadas, también
existen aquellas que se encuentran en las organizaciones y que afectan negativamente la
comunicacion, como paradigmas, rechazo de informacion, intereses y acepciones personales,
credibilidad, habilidades comunicativas, climas laborales y complejidad de los canales de

comunicacion (Boland, 2007).

Las barreras de la comunicacion que distorsionan la esencia del mensaje, se les puede
clasificar de acuerdo a los elementos que intervienen en el proceso, siendo asi que, la fuente

no obtiene el mensaje completo, el receptor no capta correctamente el mensaje al no poner
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atencidn, el canal elegido no es el adecuado para el tipo de mensaje, el mensaje adquiere
aspectos innecesarios que lo hacen ambiguo y no se elige el lugar adecuado para la

transmision (Reyes, 2004).

Una pobre comunicacion ocasiona multiples inconvenientes organizacionales y
personales. Las barreras de comunicacion suelen estar relacionadas a la habilidad de
escuchar, en este caso estas se dan por desinterés en el tema, distracciones, limitaciones en el
lenguaje, bajas transmisiones, contestaciones adelantadas, prejuicios y desconocimiento. Para
superar cada una de estas es necesario disefiar estrategias de procesamiento de informacién

(Dalton et al, 2006).

2.4.9. Canales de la comunicacion interna

Las organizaciones utilizan distintos canales de comunicacion y hay que encontrar el
idéneo que facilite el entendimiento y favorezca el didlogo en busqueda de que el receptor
comprenda el mensaje. Los canales clasicos de comunicacién interna siempre han sido las
revistas, los boletines o el comunicado interno, pero poco a poco con las nuevas tecnologias
las empresas han empezado a explorar otros medios digitales, que a su vez son mas agiles y

eficientes.

Hay que tener presente que una buena comunicacién interna debe garantizar un
adecuado y excelente sistema de participacion que involucre a todos los grupos de interés de
la organizacién. Por lo tanto, la creacion de canales por los que circule la comunicacion a
todos los niveles contribuye a favorecer dicha participacién, por lo que son esenciales para

que el mensaje llegue correctamente (Charry, 2018).

En las organizaciones existen dos tipos de canales de comunicacion: los formales y
los informales. Los primeros, funcionan dentro de la organizacion o empresa acorde a ciertos

criterios jerarquicos y organizativos ya predeterminados. Los segundos, es decir, los canales
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informales, conforman una red paralela que vincula a los integrantes de la organizacion por
empatia o afinidad, como resultado de la interaccion humana. Estos canales son bien
importantes en todas las organizaciones porque también permiten fortalecer la cultura de la

organizacion (Berceruelo, 2014).

Por otro lado, entre los canales de comunicacion interna se encuentra los directos y
presenciales como los contactos individuales, entrevistas, reuniones generales, reuniones en
cascada, reuniones con los comparieros, grupos de trabajo, desayunos de trabajo,
presentaciones, conferencias, cursos, entre otros. También estan los medios impresos: notas
informativas, libro de acogida, boletines, carteles, informes sobre actividades, folletos
informativos, revista de empresa, tablén de anuncios, proyecto de empresa, manuales de
procedimientos, memoria anual, buzdn de sugerencias, entre otros. Y, por altimo, los
instrumentos digitales como la intranet, el portal del empleado, la mensajeria instantanea, el

correo electrénico y las redes sociales (Sal6, 2005).

2.4.9.1. Medios orales

Los medios orales de comunicacion estan precedidos por el habla, es la manera mas
sencilla de comunicacién personal, pero la més antigua, aun asi, es altamente efectiva y una
de las més utilizadas, pero necesita de la claridad del mismo para ser entendible. En la
actualidad se considera también comunicacion oral a la emitida por las telecomunicaciones

(De Miguel, 2006).

La comunicacion oral es inherente al ser humano, pues se ha comunicado con seres
semejantes a él y a través de esta comunicacion ha creado relaciones interpersonales con el
objeto de comprender su entorno. EI ser humano aprende a hablar de manera natural. Es
importante tener presente que ésta comunicacion es crucial, ya que esta presente en todos los

segmentos del ser humano (Ochoa, 2008).
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De acuerdo a Ochoa (2008), hablar o comunicarse de forma oral no es un

proceso simple, contiene un conjunto de elementos en una forma estructural basica:

e Laforma del mensaje y sus reglas.

e Contenido del mensaje de acuerdo a los temas relacionados a éste.

e Las coordenadas tempo-espaciales en que se suscita la comunicacion oral.

e El escenario psicoldgico de la conversacion.

e Los agentes de la comunicacion.

e El objetivo de la comunicacién, con base en el logro de resultados de beneficio.

e Comprension del mensaje de forma adecuada.

e El canal de comunicacién utilizado en la transmisién de informacion, en el que se
conjuga hasta el lenguaje corporal.

e Lavariedad linglistica que exista entre los interlocutores.

e Las normas de interaccion pertinentes.

e Las normas de interpretacion del mensaje.

e Los generos que engloban el proceso de comunicacion.

2.4.9.2. Medios impresos

Es la segunda comunicacion mas antigua y una de las mas utilizadas en el &ambito
institucional. Este tipo de medio para comunicarse debe ser llamativo y expresar todo de
forma clara utilizando la menor cantidad de elementos posibles. Lo compone todo aquel
medio escrito tanto de forma manual como mecanica que proporcione un mensaje a otra
persona o grupo de personas (Salaverria y Garcia, 2008). Existen varios tipos de medios de
comunicacion impresos entre los que se destacan el diario, las revistas y los volantes.
Ademas, en una institucion se considera un medio impreso de comunicacion, los afiches e

informes que emite la compafiia (Dessler, 2001).
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Los diarios son medios impresos que llegan a casi todos los estratos sociales y crean
una correcta distribucion de temas de interés, tienen como principal ventaja, que permiten
una gran movilidad de informacion, ademas, poseen un nimero concreto, la flexibilidad de la
informacion es amplia y se concentra en estratos delimitados geograficamente. Como
desventaja se considera lo facil que es ignorar la informacion transmitida por el medio

impreso por el lector, asi como, que la informacion no es especializada.

En relacidn con las revistas, son medios impresos de caracter mas accesibles que los
diarios pues responden a ciertas necesidades de sus lectores, creando un vinculo con ellos
(Dessler, 2001). Los temas publicados en revistas son bien delimitados y especificos, y estan
dirigidas a pablicos particulares a quienes les resulta atrayente tal informacion. Por altimo,
los volantes son hojas impresas que se distribuye directamente de mano en mano a las

personas anunciando algo.

2.4.9.3. Medios audiovisuales

Esta comunicacion es una de las mas modernas, representada por la radio, la
television y el internet, es impersonal, no crea pertenencia, pero abarca un grado de accién
muy amplio que ha sido bastante explotado en las instituciones actualmente, gracias a ésta
caracteristica. Debe mostrar todo lo que se pretende informar o el mensaje que se quiere

transmitir en el menor tiempo posible (Vazquez, 1995).

La comunicacion audiovisual abarca, ademas, la fotografia, los videos institucionales,
los comunicados de video, los informes anuales, las animaciones publicitarias y las imagenes
publicas. La utilizacion de los medios audiovisuales sirve de apoyo a los organismos rectores
0 gobernanzas institucionales teniendo un grado de accion bien amplio. Actualmente, en la

comunicacion audiovisual se usa en mayor medida la informacion que se precisa para ser
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receptada por una numerosa cantidad de individuos, por lo que actualmente es una opcion

muy utilizada (Martin, 1998).

La utilizacion de material audiovisual tiene aspectos negativos como, por ejemplo, la
saturacion; pero también ha conllevado a la creacion de grupos, asociaciones, colectividades
virtuales que han logrado interactuar, es decir, comunicarse a través de las simples imagenes.
De esta forma, Jenkis (2009) explica que deja de ser una relacién unilateral para convertirse
en multidireccional entre todos los participantes audiovisuales, realizandose un intercambio
cultural y social donde intervienen las tecnologias de informacion y comunicacion, mediante
las cuales los usuarios pueden conservar, exponer y reanudar la informacion volviendo a ellos

en participantes mas activos (Leon y Abril, 2013).

2.4.9.4. Medios digitales

Es el medio de comunicacion actual por excelencia, es personalizable, ya que es
impersonal y personal dependiendo de las estrategias de la institucion, tiene una amplia
cobertura, pero hay que manejarla de forma clara y muy planificada para informar lo que se
desea con los resultados esperados (Acosta, 2011). Es el medio de mayor accesibilidad por

parte de las personas, sobre todo en épocas de aislamiento o distanciamiento social.

De acuerdo con lo expuesto por Javier Celaya en su texto “la empresa en la Web 2.0”,
se realiza una reflexion de los cambios que ocasion0 la revolucion industrial, mostrando que
ese periodo histérico transformo la forma de produccion, comercializacién y promocion de
productos, representando el mayor desafio de las instituciones al momento de innovar para

redefinir los modelos de negocio exitosos en el actual siglo.

Para Palau y Larrosa (2014), los medios digitales en linea con aquellos que difunden
su contenido en la internet. En la actualidad, se han creado espacios en la red que difunden

los contenidos emulando formatos de medios de comunicacién tradicionales. El fenémeno
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comunicacional es posible, gracias a que se pueden crear desde espacios de caracter serio 0
informativo, hasta piezas audiovisuales muy atractivas y personalizadas para el espectador, a
muy bajo costo. Es pertinente que las empresas difundan sus contenidos internamente para

crear compromiso con la institucion.

Gomes y Rau (2006) mencionan que la comunicacion digital promueve una nueva
perspectiva y rompe con los esquemas de emisor-receptor, ya que se suscita una interaccion
simultanea entre todos los participantes a través de todas las herramientas digitales tales
como: fotos, videos, mails, chats, blogs, foros, encuestas, los cuales son compartidos con
otros segun los distintos intereses. Asimismo, promueve la interculturalidad y

pluriculturalidad y sin limitaciones en tiempo y espacio.

Para Contreras (2001), la comunicacidn digital involucra cambios semi6ticos en la
comunicacion a traves de las imagenes y signos infograficos que producen un tipo de
observacion distinta, dando lugar a la creacion de nuevos paradigmas epistemoldgicos con un
discurso diferente de la realidad. El autor indica que la comunicacion en el ciberespacio es
introducirse en flujos continuos de informacion que fabrican identidades sociales, nuevos
escenarios o espacios publicos y una dimension temporal regulada por la movilidad y la

variabilidad de estas fluctuaciones.

En un contexto mas reciente Vidal (2020) menciona que en la actualidad la
comunicacion digital es responsable del éxito o el fracaso de las instituciones, debido al
contexto globalizado en el que se desarrollan y a la utilizacion de distintas plataformas
empleadas por lo lideres para difundir y compartir informacion veraz e inmediata con los

stakeholders internos y externos.

Tomando en cuenta lo anteriormente planteado, hoy dia el internet forma parte

esencial en la vida del ser humano, sobre todo a través de las redes sociales, dando origen a
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un nuevo tipo de persona, el nativo digital, que piensa, siente, quiere y actia de modo
diferente al inmigrante digital. Las redes sociales son importantes por dos aspectos: el modo
en que han cambiado la relacion entre los ciudadanos y los medios tradicionales (radio,

television, periodicos), porque ya no son los tnicos medios (De la Cierva, 2015).

La sociedad digital ha incrementado la creacion y el aprovechamiento de las redes
sociales, cambiando la forma de interactuar de las personas, de compartir conocimientos y de
modelos participativos, evidenciando asi su dinamismo y su evolucion constante orientados
siempre a la transformacién del mercado y de las entidades (Vidal, 2020). Este escenario no
es ajeno al ambito educativo otorgando multiples posibilidades de aprendizaje, tanto para
estudiantes como para docentes, especialmente en las modalidades semipresenciales. Frente a
los diversos contenidos se debe educar a la poblacion no solo para el manejo digital, sino
también para que puedan discernir, filtrar y criticar los contenidos que obtiene a cada instante

(Garcia y Gertrudix, 2011).

2.4.9.4.1. Redes sociales

Las redes sociales son una vision estructurada que vincula a miembros individuales de
una sociedad (Requena, 2003). Son canales de informacion deseada y no deseada Ilevando a
las personas a adoptar, en ocasiones, ciertas medidas extremas; ademas estas representan la
relacion de los sujetos con sus semejantes, es decir, aquellos que comparten sus ideas, pero
con el pasar del tiempo las ideas pierden personalidad y se adaptan a las de las masas

(Kadushin, 2013).

Las redes sociales han existido desde el inicio de los tiempos, pero es la digitalizacion
la que las ha convertido en un fendmeno mediatico. Existe una clasificacion para estas redes,

la cual consiste en redes sociales horizontales y verticales. Las primeras, es decir, las
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horizontales, se dirigen a todas las personas, sin restricciones ni temas especificos, ejemplo

de esto son Facebook, Twitter, entre otros.

Las redes sociales verticales son aquellas que intentan formar un colectivo con base a
una tematica de interés para todos, a su vez estas pueden clasificarse en profesionales, de ocio
y mixtas. Las redes verticales profesionales estan orientadas a formar vinculos laborales
como Linked Iny Xing. Las verticales de ocio retnen personas relacionadas por deportes,
fanatismos, video games entre otros como Wipley, Dogster. En las redes mixtas se
encuentran personas normales y empresas complementando sus actividades como Unience,

Pidecita, entre otras.

Otra clasificacion corresponde con las redes sociales humanas, las cuales agrupan a
los sujetos por su perfil social, gustos y preferencias. Por otro lado, las redes de contenido
relacionan a las personas por las publicaciones y archivos en sus computadoras. Las redes
para desenvolverse en este &mbito son Scribd, Bebo, Friendster, FileRide. Otra
categorizacion es la red inerte, que une marcas, lugares, entre otros, en este destaca

Respectance.

Por la ubicacion geogréafica existen también redes sociales sedentarias y nébmadas, las
primeras mencionadas varian en dependencia de las publicaciones y la creacion de eventos
como BloggerBitacoras.com y Plurk. Las segundas, es decir, las redes nébmadas hacen
referencia a aquellos lugares cercanos al usuario o aquellos donde se han realizado o se
realizaran viajes, en este tipo de red se encuentran Latitud, Fire Eagle, Skout, entre otras

(Pérez, 2010).

Las redes sociales mas importantes son Twitter, Facebook, Instagram, YouTube, entre
otros, cada una con una finalidad concreta. Twitter es el canal ideal para informar de lo que

sucede en tiempo real y es un medio de propagacion de lo que sucede en otros canales
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digitales, como por ejemplo Facebook, blogs. Facebook permite hacer un manejo mas
emocional y cercano de los mensajes, convirtiendo las fotos y videos en sus canales mas
utilizados. YouTube sirve como el canal que almacena los videos que genera la empresa

(Zapata, 2016).

En la sociedad digitalizada, las empresas e instituciones tienen la oportunidad de
construir su imagen de marca y promocionar productos y servicios gracias a su popularidad
ya que son facilmente visibles por cualquier internauta. Asimismo, pueden beneficiarse del
poder de la recomendacidn tanto de lideres de opinion como de prosumers, que son los
consumidores de un producto o servicio cuya marca recomienda a través de redes sociales.
Los poderes con los que cuenta los prosumers son la experiencia, y la credibilidad (Riveron,

2016).

2.4.9.2. Redes profesionales

Las redes profesionales son un canal de comunicacion entre trabajadores del mismo o
distintos sectores comerciales, las empresas utilizan estos medios para encontrar mejores
candidatos para cubrir una necesidad empresarial, realizar negociaciones, informarse de las
tendencias y efectuar publicidades (Gallego, 2014). Y la sociedad en edad laboral y
desempleada las utiliza para formar relaciones con empresas, empresarios y departamentos de

recursos humanos, a fin de encontrar un empleo.

Cuando se esta en una condicion critica, las redes profesionales suelen ser la Gnica
opcion para ganar, el objetivo de estas redes difiere de las personales, pues buscan forjar una
carrera laboral; parte de esto es el Networking, el cual gestiona la relacion entre personas y
empresas generando empleos, negocios, clientes y personal. Las crisis nacionales o mundiales
en cuanto a los despidos masivos, incrementan la cantidad de usuarios de estas redes en busca

de oportunidades laborales.
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El saber aprovechar estas redes es esencial, por lo cual es necesario el manejo y la
actualizacién constante, participando de manera activa en las publicaciones de cursos o
reconocimientos obtenidos, analizando los perfiles de los demas usuarios para acrecentar los
contactos, ademas de ser parte de eventos en los que los usuarios interaccionan para
conocerse, pues el ser humano es en esencia un ser sociable, y es necesario tanto para los
usuarios como para las empresas conocer a aquellas personas sobre las cuales tiene un interés
profesional. Entre las redes profesionales mas usadas se encuentran Linkedin, Xing, Viadeo,

entre otras.

Linkedin, la cual fue fundada en 2003 por Reid Hoffman permite crear perfiles
profesionales, administrar contactos, presentar curriculums en ofrecimientos laborales, asi
como localizar clientes en el caso de las empresas. Xing, creada en 2003, da la oportunidad
de participar en foros de discusion, bolsas de trabajo, formar infraestructuras de contactos
laborales, asi como organizar eventos. En esta red existen ciertas distinciones, pues los
usuarios mas destacados gozan de beneficios adicionales como busquedas detalladas sobre

los cambios realizados por los contactos en su perfil y quiénes han revisado el perfil personal.

Muchas de las empresas interesadas en encontrar personal calificado acuden a Viadeo,
el cual impulsa el perfil de sus usuarios mostrando ofertas laborales y a la vez permite
organizar grupos profesionales donde se comparten este tipo de experiencias. Entre las
ventajas de utilizar estas redes esté el facil acceso a perfiles profesionales y ofertas laborales,
son promotoras de trabajo y dinero, permiten contactarse con lideres de los sectores
profesionales, recibir consejos profesionales y respuestas a interrogantes, representan una
hoja de vida on-line, el perfil es una pagina web, son personalizables y facilitan el acceso a

situaciones que no se darian por otros medios (Calvo y Rojas, 2009).
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Cuando una persona entiende que cada accién publicada en su perfil web repercute en
la imagen que genera hacia los demas, significa que entiende la diferencia entre redes
personales y profesionales, pues es distinta una publicacion cotidiana a una en la cual se
muestran las capacidades y habilidades. El formar una red importante de contactos
profesionales, es fundamental para futuros negocios. Cabe acotar que no se puede definir qué
cuenta profesional es mejor, pero se puede iniciar por aquella en la cual se cuenta con méas
conocidos y debe mantenerse actualizada ya sea de forma pasiva (respondiendo

interrogantes) o activa (publicando regularmente).

Cuando en una red profesional se hace referencia a contactos, se habla de personas
importantes en los negocios que podrian ayudar en momentos de crisis, es importante crear
relaciones profesionales con conocidos de amigos, para que asi el nuevo perfil le sea
interesante. Para personas que buscan oportunidades laborales en estas redes, el mejorar sus
perfiles les permite tener oportunidad de recibir mejores ofertas laborales, asi como, obtener
un reporte de qué personas se muestran interesados, cuando las propuestas son muy distantes

de lo que se desea expresar con el perfil es necesario revalorarlo (Campos y Ruas, 2016).

2.4.10. Estrategias de comunicacion interna

2.4.10.1. Comunicacién movil

Huidobro (2013) explica que la comunicacion mavil abarca el sistema de mensajeria
como por ejemplo SMS o0 WhatsApp. La revolucion mavil esta transformando la
comunicacion digital lo que ayuda a contactar de forma directa con las marcas. Para
Huidobro (2013), cada vez son mas las personas que visitan sitios web, contratan servicios o
completan sus compras a través de sus teléfonos moviles. Este marketing mavil visualiza el
objetivo de ofrecer al consumidor una experiencia, cada vez mas personalizada. Asimismo,

considera que el futuro dibuja un panorama mas movil.
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Las herramientas de comunicacion movil permiten conectar a las personas con la
tecnologia desarrollando una nueva cultura basada en la capacidad de los individuos para
unirse y crear conjuntamente sistemas y dindmicas de interaccion. La comunicacion interna
trasciende los muros de la organizacién y repercute en la reputacion externa de la compaifiia.
Todos los miembros de una compafiia pueden ser creadores e impulsores de mensajes, y esto
es posible gracias a las herramientas de medios de comunicacion sociales. Algunas empresas
han convertido esta situacion en una oportunidad para impulsar sus procesos de

transformacion y crecimiento.

2.4.10.2. Social Media plan

El director de comunicacion de una organizacion contribuye a que esta cumpla sus
objetivos y tenga una estrategia de comunicacion coherente con los valores de la
organizacion, a través de un plan de comunicacion integral que contribuye a un plan digital
conocido como social media plan. Este plan contempla mensajes en las diferentes redes
sociales corporativas, a través de las cuales la empresa gestiona su imagen de marcay su

identidad digital.

El social media plan es la estrategia de comunicacion desarrollada por las empresas
que aspiran a tener una presencia digital, planificada y sistematica, que a su vez es
consecuencia de una cultura digital. El plan de social media es un medio para lograr los
objetivos organizacionales, pero para que este tenga éxito es importante que exista sinergia
entre los niveles de la compafiia, principalmente en el manejo de los medios digitales.
Actualmente, el manejo de un social media plan a través de las redes se ha convertido en una

necesidad y herramienta estratégica, para convertir a la empresa en un ente social.

Aquellas organizaciones que deciden desarrollar un plan de medios digitales no tienen

miedo a las transformaciones, pues esto es motivo de falta de adaptacion ya que muchos
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directivos se sienten mas comodos utilizando las formas estandarizadas y probadas. Dicho
plan crea canales de comunicacion para interconectar a los stakeholders, es abierto,
transparente y flexible, ademéas de desarrollar campafas de Marketing a través de redes

sociales.

Que la empresa tenga presencia en las redes es importante porque asi tiene mayores
oportunidades de crecimiento, credibilidad y mejora la ventaja competitiva. Para una
organizacion es fundamental contar con un perfil web pues los clientes se encuentran alli,
mostrando sus percepciones frente a la marca, ademas, estar en las redes sociales le permite a
la empresa mejorar su servicio postventa, al contactar con sus clientes y poder responder de

forma mas dinamica.

Este tipo de planes integran aspectos importantes para iniciar acciones empresariales
en las redes sociales, haciendolo esencial ante la economia digital y el futuro empresarial.
Uno de los principales beneficios que el plan presenta es el poder modificarlo, de ser
necesario, casi al instante de ser aplicado; esta flexibilidad es dada porque la comunicacion es
directa y en tiempo real, ademas, el costo es mucho menor que un plan comun. Vislumbra
variables dindmicas para establecer las estrategias, pues se realiza en redes sociales, blogs y

otras plataformas, disminuyendo los errores en cuanto a reputacion e imagen a transmitir.

Por lo antes expuesto, la reputacion y la imagen corporativa segin Gaibor & Pacheco
(2021) reflejan diversos componentes de una institucion entre los cuales se destacan la
cultura organizacional, la identidad corporativa, la filosofia de la empresa, la infraestructura,
entre otros. Siendo producto de una planeacion detallada y bien realizada para causar un

posicionamiento efectivo de marca en los grupos de interés de la organizacion.

Asi también, Hernandez (2020) indica que la reputacion es parte de la nueva riqueza

de las organizaciones y por ende de sus activos intangibles, guardando un intimo vinculo con
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componentes como el clima institucional, la cultura o su estructura empresarial y que a través
de distintas estrategias al igual que la comunicacion se termina por exteriorizar e impactar en
los stakeholders externos de una entidad. La realidad es que las herramientas digitales como

el Social Media Plan no dejan a un lado este tipo de factor, mas bien, complementa e impulsa

el fortalecimiento de la imagen y la reputacion de manera integral.

Antes de presentar este tipo de instrumento, es necesario esclarecer los objetivos,
investigando previamente la posicion de la empresa, la competencia y demas aspectos. Una
vez que la direccidn ha dado la aprobacidon se debe realizar el disefio operativo, es decir, cada
una de las estrategias y acciones a desarrollar en las redes. Luego, se encuentra la puesta en
marcha del disefio operativo, publicando contenido que aumente valor a la marca. Al igual
gue otros instrumentos es necesaria la evaluacion y control de las acciones, para determinar la

efectividad de las estrategias y redireccionarlas, de ser el caso (Rojas y Redondo, 2013).

El Plan de Social Media debe responder a determinadas interrogantes como de qué
lugar se empieza, hacia donde se va, como se hara, cdbmo se controlard y como se
retroalimentard. Para la elaboracion de este se estipulan los mismos principios de la direccion
estratégica como generalidades organizativas, objetivos de la expansion en redes, andlisis del

entorno interno y externo, definicion del target y el mix de marketing (Biedma, 2013).

2.5. Modelos de comunicacion
Sanchez (2004), menciona que un modelo es una vision de lo real para poder
comprender la realidad. De modo que, un modelo de comunicacion es la explicacion de la
interaccion comunicativa en un segmento del mundo real, o entre personas que pertenecen a
él. Mediante un modelo se puede estudiar una parte del mundo y entenderlo. EI modelo

permite simular, moldear y manipular; ademas, son flexibles y dinamicos. Un modelo
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suministra la comprension del todo desde una parte en estudio; pero que es entendida

integralmente.

Por lo tanto, los modelos de comunicacion permiten el estudio de la comunicacién y
su desarrollo entre los individuos y su construccion cultural. Los modelos de comunicacion
pretenden explicar la realidad de las interacciones comunicacionales de un mundo que es
considerado ideal; representan una preocupacion por la interaccion. El sentido de la
comunicacion, los medios, la interrelacion entre emisor y receptor, el ambiente y los ruidos;
asi como, la trascendencia de dichas interacciones para los seres humanos, sociedades y

organizaciones, son la razén para modelar la comunicacion (Sanchez, 2004).

Por otra parte, Serrano (1991) menciona que un modelo es la representacion de algun
tipo de organizacion o de alguna cosa. Para simbolizar cualquier cosa sera necesario tener en
cuenta sus componentes, asi como, las relaciones que existen entre los mimos. A modo de
ejemplo, un modelo que represente un circuito integrado mostrara todas las piezas que lo

conforman y las conexiones que las enlazan.

La comunicacion como modelo es hacerla realidad, es ejecutarla para poder entender
la rapidez de esta; esto se debe a que los modelos comunicacionales tienen una relacion entre
un mundo real como entorno de manera comunicativa, o entre aquellos procesos que se dan
del mismo. A partir de un modelo se pueden conocer las variables que se presentan en el
mundo, poder estudiarlo, lo que permite mostrar la informacion de estos modelos que estan

presentes hoy en dia y facilitar su comprension.

2.5.1. Modelo de comunicacion de Aristételes

El autor del primer modelo de comunicacion conocido fue Aristdteles, del cual Castro
y Zareth (2006) mencionan que la obra de la que se obtiene su modelo comunicativo, llamada

La Retodrica, es un fendmeno occidental que se ocupd de analizar las formas en que los seres
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humanos se comunican entre si. Mediante su obra, Aristoteles es el primero en teorizar y
documentar por escrito las aportaciones de los sofistas y las de Platon, las bases de la
comunicacion humana mediante tratados analiticos expositivos. Sus ideas sirvieron como
base para explicar el proceso de la comunicacién en general. EI modelo aristotélico es lineal,
e interviene la audiencia, el emisor, el mensaje y la forma, es decir, todo gira en torno a los
intereses del emisor, es decir, la disposicién de los elementos y del resultado parecen

depender del orador.

Figura 3
Modelo Aristotélico
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Forma

Emisor Mensaie
Fuente: Castro & Zareth (2006)

2.5.2. Modelo de comunicacion de Laswell

En la década de 1920 empezaron las primeras investigaciones de la ciencia de la
comunicacion, y Harold Laswell propuso una formula de encadenamiento lineal compuesta
por cinco preguntas-programas: ;quién — dice qué — por cuél canal — a quién — con que
efecto? Esta propuesta es particularmente valiosa, puesto que agrupa los cinco elementos
fundamentales del proceso de comunicacion. EI modelo de Laswell fue el punto de partida de

varias mejoras, modificacion y precisiones de otros investigadores (Galeano, 1997).
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Asimismo, Caldevilla (2007) menciona que Harold Lasswell, a través de la teoria de
“Estructuras y funciones de la comunicacion de masas” establece preguntas como qué es lo
que dice quién, a través de qué canal, a qué persona se dirige y qué resultados se espera en los
medios, contenidos y audiencias. Los vinculos que se forjan entre los sistemas
comunicacionales y sociales muestran la relevancia que el sentido conductual otorga a los
instrumentos que intervienen en el proceso comunicativo. Como puede notarse, este modelo
menciona nuevamente los elementos tradicionales del proceso comunicacional que son
fuente, codificador, mensaje, canal, decodificador, receptor y retroalimentacion, sin embargo,
hay un defecto en la aplicacion del mismo, ya que no considera los elementos del entorno que

afectan a la produccion, difusion y recepcion del mensaje (Lozano, 2007).

Lasswell proponia analizar la comunicacion entre las personas de acuerdo con sus
estructuras y sus funciones, considerando la supervision del medio (recopilacion y
distribucion de la informacion), semejanza en las respuestas de la sociedad hacia el entorno
(interpretacion y reacciones frente a los eventos), transferencia de la sucesion social a las
descendencias (compartir valores y costumbres) y finalmente el entretenimiento (diversion

independiente de los efectos).

El modelo de Lasswell es uno de los primeros en intentar limitar los elementos
comunicacionales convirtiéndose asi en un modo amplio, abierto y difuso que ademas de la
comunicacion en masas puede referenciar los otros tipos como la interpersonal, grupal y
organizativa. Entre las preguntas del estudio defini6 personajes como productor o emisor
(quién), informacién (qué), medio de transmision (canal), receptor (a quién) y la influencia en
el receptor (efecto). El proceso iniciaria con la persona que emite un estimulo de determinada

forma hacia otro sujeto que reacciona de una forma especifica (Capriotti, 1992).



Figura 4
Modelo de Laswell
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2.5.3. Modelo de comunicacion de Shannon

Otro de los modelos de comunicacion procede de Claude Elwood Shannon, quien

entiende la comunicacion como un proceso de transferencia de informacion, y proporciono

nuevas extensiones de la construccién de un modelo de comunicacién humana, aunque solo

era un modelo fisico de las comunicaciones telefonicas y radiales. Desde alli en adelante, en

el vocabulario de la comunicacidn aparecieron conceptos como entropia, redundancia, bit,

capacidad del canal, ruido y feed back”.

Figura 5
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Modelo de Shannon

Mensaje Senal Senal recibida Mensaje
> 4
Fuente de Transmisor Receptor Destino
Informacion "
>
Fuente
de
ruido

Fuente: Galeano, 1997

2.5.4. Modelo de comunicacion de Shannon y Weaver

Shannon y Weaver en el afio de 1949 desarrollaron la teoria matematica de la
comunicacion, la cual intenta responder a problemas de manejo de informacion como usar las
mas adecuadas formas para manipular la informacion, definir limitaciones del canal y separar
las sefiales del ruido. Este modelo puede ser representado como un flujograma en el cual
intervienen la fuente de informacidn, el transmisor, el canal, el receptor y el destinatario, asi

como, el mensaje, la fuente del ruido, la sefial enviada y la recibida.

Shannon y Weaver trataron de definir de forma simple el proceso de comunicacién. El
disefio que forjaron consta de cinco partes: el emisor, el transmisor, el canal, el receptor y el
destino. Estos investigadores detectaron la necesidad no del modelo comunicacional, sino de
entender y detectar los distorsionantes en el ambiente, es decir, el ruido, pues todo proceso
comunicativo conlleva consigo este riesgo y para evitarlo existe la redundancia; cabe acotar
que casi la mitad de lo que se transmite es redundancia, el mensaje seria claro y continuaria

siendo el mismo si solo se transmitieran la mitad de las palabras (Aguado, 2004).

Figura 6
Modelo de Shannon y Weaver
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2.5.5. Modelo de comunicacion de Osgood y Schramm
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En el afio 1954, Osgood y Schramm postularon una idea referida la circularidad de la

comunicacion. Expresan que la comunicacién no puede comprenderse si iniciara en un lugar

y terminara en otro. Esta proposicién permitié comprender a la comunicacién como un

proceso no lineal, lo cual diferia de la propuesta de Shannon y Weaver, que justamente fue

criticada por eso. Osgood y Schramm se centran en la conducta de los actores, pero sin

diferenciar sus funciones (Sanchez, 2006).

Figura 7
Modelo de Osgood y Schramm
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2.5.6. Modelo de comunicacion de Bateson

Otro modelo de comunicacion fue el desarrollado por Gregory Bateson, donde se
toman en consideracion factores personales de los comunicadores, ademas de la relacion que
existe entre dos 0 mas personas. En dicho modelo, se establecen cuatro niveles de
comunicacion que van de la intrapersonal a la interpersonal, después a la grupal y finalmente
a la cultural. Bateson afirma que el concepto de comunicacion incluye todo el proceso a
través del cual las personas se influyen mutuamente, por lo que advierte un doble vinculo en

la accién comunicativa (Castro y Zareth, 2006).

Figura 8
Modelo de Bateson
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2.5.7. Modelo de comunicacion de Hovland

Carl Iver Hovland es el autor de otro de los modelos de comunicacion. Lo importante
para Hovland es descubrir cbmo se logra el cambio de actitud mediante técnicas persuasivas,
es decir, como hacer que las personas actuen de una determinada manera, sin saber qué opina.
Sus estudios se centran en el analisis de cuatro factores: el comunicador que trasmite; los
simbolos transmitidos; los individuos que responden, y la respuesta del receptor. En su
modelo, Hovland da importancia al efecto que tiene el mensaje en el receptor, entendiendo
que los cambios de actitud durante el proceso de comunicacion obedecen a las circunstancias

que rodean tanto al emisor como al receptor (Castro y Zareth, 2006).

Figura 9
Modelo de Hovland
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2.5.8. Modelo de comunicacion de Katz y Lazarsfeld
Elihu Katz y Paul Felix Lazarsfeld, propusieron un modelo de comunicacion
interesantye, que muestra que el impacto de los medios de comunicacién de masas no es muy

fuerte como lo sefialaban algunos tedricos e investigadores anteriores. EI modelo propone que
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los mensajes que transmiten los medios de comunicacion masiva no llegan directamente a las
personas, sino que son mediados por ciertos lideres de opinidn; asi, es el grupo primero o de
liderazgo social el que establece la formacién de la opinion, ya que recibe la informacion de
los medios masivos de comunicacion e interactta con ellos, para luego llevarlo al resto del

publico (Castro y Zareth, 2006).

Poco tiempo después Katz y Lazarsfeld hicieron criticas a su propio modelo, por el
desfase encontrado entre el modelo y la realidad. Descubrieron que habia una adecuacién
pobre entre la propuesta y la realidad, y manifestaron que los procesos de comunicacién son
parte de un sistema social, donde la audiencia no son solo receptores pasivos, sino que debe
haber un proceso de retroalimentacion, haciendo que la comunicacion humana sea una

verdadera interaccion entre individuos (Galeano, 1997).

Figura 10
Modelo de Katz y Lazarsfeld
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2.5.9. Modelo de comunicacion de Riley y Riley

Otro de los modelos de comunicacion emana de los sociologos John Riley y White
Riley. Los mencionados investigadores llegaron a la conclusion de que los procesos
comunicacionales forman parte de un sistema social en el que el predominio lo tiene la
interaccion entre sus miembros. EI modelo representa la conexion existente entre la sociedad
y el individuo. Los Riley opinaban que la reaccién personal a los mensajes esta integrada en
la estructura y el proceso social, es decir, el modelo concibe la comunicacién como un
fendmeno social que ocurre entre individuos que pertenecen a grupos primarios, los cuales, a
su vez, forman parte de estructuras mas amplias de la sociedad que conforman segmentos del

sistema social (Castro y Zareth, 2006).

Figura 11
Modelo de Riley y Riley
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2.5.10. Modelo de comunicacion de Jose Carlos Lozano
Otra propuesta sobre modelos de comunicacion es la del destacado investigador del
Tecnologico de Monterrey José Carlos Lozano, quien, basado en el modelo de los Riley,

propone un modelo socioldgico que refiere, tanto a nivel micro como macro, una
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multiplicidad de influencias y factores, que intervienen en la produccién, difusion y recepcion
de mensajes en el proceso comunicacional. Se denomind Modelo socioldgico de las

mediaciones en la comunicacion de masas (Lozano, 2007).

Figura 12
Modelo de Lozano
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2.5.11. Modelo de comunicacion de David Berlo

Uno de los modelos méas conocidos en la ciencia de la comunicacion fue propuesto
por David K. Berlo, quien en el libro Process of Communication: An Introduction to Theory
and Practice afirma que a traves de su modelo denominado Source-Message-Channel-
Receiver, se distingue la accion del emisor y la intencién del receptor. Este ultimo puede
emerger como destinatario de tipo intencional, es decir, siendo objetivo directo del mensaje
del emisor, o también como no intencional, en pocas palabras, al que llega el mensaje aun

cuando no figuren como objetivo de la comunicacion (Berlo, 1960).

Dicho esquema es aplicado por Berlo al conjunto de los tipos de comunicacion,
incluso a la interpersonal, por lo que se produce una sintesis en los procesos que definen el
protocolo de la gestion comunicativa. Para Berlo, el proceso sigue las pautas del aprendizaje,
donde se establecen relaciones de causalidad desde la aplicacion de las pautas procesales.

Sanchez (2004) sefiala que, partiendo del trabajo de Shannon y Weaver, asi como, de sus
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profesores Osgood, Berlo plantea un modelo que busca explicar las relaciones entre los

procesos comunicativos, de aprendizaje y de comportamiento.

Figura 13
Modelo de Berlo
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Fuente: Galeano (1997)
2.5.12. Modelo de comunicacion de Antonio Pasquali
Antonio Pasquali es autor de otro conocido modelo de comunicacion, el cual incluyé
en el libro Comunicacién y cultura de masas. De acuerdo con Castro y Zareth (2006), en el
modelo de Pasquali sobresale la diferencia entre el proceso y la relacién de comunicacion y el
proceso de informacidn. Su modelo rescata de una forma implicita algunos pensamientos de
la Escuela de Frankfurt, como, por ejemplo, la propension de visualizar los medios de
comunicacion y los avances tecnoldgicos como elementos que someten al individuo y lo
reprimen. Bajo esta perspectiva, la idea de los medios es la de herramientas que transportan

los mensajes unilateralmente inscribiéndose en la relacion de informacion, mas no de

comunicacion.

Figura 14
Modelo de Pasquali
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2.5.13. Modelo de comunicacion de Gerhard Maletzke
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El modelo de comunicacién propuesto por Gerhard Maletzke, representa de forma

gréfica la comunicacion colectiva mediante la influencia vivencial de un mensaje en un

receptor. Galeano (1997) afirma que Maletzke agregd factores individuales al modelo de

sistema social, mostrando interacciones complicadas entre las partes que intervienen en el

proceso de comunicacion. Dicho modelo resultaria de gran utilidad especialmente para

consultores de imagen publica y reputacion (Castro y Zareth, 2006).

Figura 15
Modelo de Maletzke
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2.5.14. Modelo de comunicacion de Umberto Eco
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Umberto Eco, es otro autor de un importante modelo de comunicacion denominado

semidtico-informacional, resultante del analisis de fendmenos de la cultura como proceso de

comunicacion. Dicho modelo se aproxima al proceso comunicativo entre seres humanos y al

problema de los efectos, visto como una manera de decodificar o interpretar los mensajes

transmitidos. Es una propuesta que pasa del concepto de comunicacion como transferencia de

informacion a la de transformacion de un sistema a otro (Castro y Zareth, 2006).

Figura 16
Modelo de Eco
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2.5.15. Modelo de comunicacion de Abraham Moles

Para Abraham Moles el proceso de la comunicacion s6lo puede ocurrir cuando el
emisor y el receptor poseen un lenguaje en comun. Su propuesta se denomin6 “Modelo del
ciclo sociocultural de Abraham Moles”, el cual especifica cinco puntos en el marco del
estudio estructural y establece la relacion que existe entre los fines y los medios del