La comunicacion interna en la sociedad del
conocimiento: gestion clave en las estrategias
empresariales e instituciones espafiolas

Lelia Fabiola ZAPATA PALACIOS

Dra. en Ciencias de la Informacion. Master en Comunicacién Empresarial
Universidad Complutense de Madrid
Ifz@apmadrid.es

RESUMEN

Las empresas e instituciones espafiolas inmersas en la sociedad del conocimiento, necesitan adaptarse
a una economia global que va mas alla de la competencia europea y a sus cambios impredecibles.

La problematica de la Direccién y sus empleados radica™ principalmente en sus carencias y/o defi-
ciencias comunicativas debido a que no esta profesionalizada la gestiéon de comunicacion ni tampoco
hay una planificacion adecuada.

El futuro de las Empresas e Instituciones Espafiolas, dependera de la forma acertada que el profesio-
nal responsable dirija el cambio.

Este articulo, tiene como fin informar y prevenir acerca de la importancia de la comunicacién interna
como gestion clave en la difusion del conocimiento organizacional a través de un plan estratégico.

Palabras clave: Portal del empleo, directivos, investigacion, documentacion informativa, economia glo-
balizada, cambio, comunicacion interna y gestion del conocimiento.

The Internal Communication Management as Main Tool
of Spanish Business and Institutional Strategies

ABSTRACT

The Spanish Companies and Institutions need to adapt to a global, impredictable changing and they
must be continue growing in a hard competence environment.

This article aim is to inform and prevent about the importance of internal communication like key in
this new economy of Information and Knowledge Society.

Crisis management means crucial decision making and the Internal Gestion Communication recomen-
ded is the goal. Its means to inform to employees by strategic planning.

The future of de Spanish Enterprises and Institutions could well depend on how successfully the pro-
fessional manage the change.

Key words: Intranets, management, internal communication, investigation, informative documenta-
tion, global economy, change, knowledge gestion.

* La problematica del directivo espafiol, es compleja, no sélo radica en la toma de decisiones acertadas.
Para profundizar en este tema, recomendamos la lectura de John Walsh, «Manual de Solucion a los Proble-
mas del Directivoy, Editorial Everest S:A. La Coruiia 1987. y ademas la obra de Ponte Jorge «El Managment
en el siglo XXI, Ediciones Granica S:A, Madrid 1999.
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1. INTRODUCCION:

La sociedad de la informacion, la globalizacion de los mercados, favorecen el
conocimiento. Y son los conocimientos la nueva riqueza de las organizaciones y su
comunicacion una ventaja.

Precisamente, la dificil tarea de la gestion de la comunicacion interna es comu-
nicar conocimientos, es decir motivar e involucrar al personal. Como sostiene Anto-
nio Lacasa (2004) todo comunica; «ser competitivos no es solo apostar por la tec-
nologia, sino también por técnicas de gestion. Esto supone la aplicacion
metodoldgica de los procesos de comunicacion persuasiva»!.

De ahi, la importancia de una buena recepcion de la informacién por canales ins-
titucionalizados. Esto nos llevan a reconsiderar el papel relevante que debe cumplir
la gestion de la comunicacion interna, que ha pasado de ser una utopia, para con-
vertirse en una necesidad.?

No importa el tamafio de la empresa e instituciones, todas tienen como objetivo
comun solucionar o adoptar estrategias para que la comunicacion interna fluya con
rapidez y sea un recurso clave para el conocimiento. En este sentido, sostiene Elias
y Mascaray la comunicacion interna es inherente a las organizaciones, y como tal a
los directivos y personal les corresponde tener responsabilidades especificas en este
campo para activar sus flujos ascendentes, descendentes y horizontales?.

El profesor Tallon, refiriéndose a este tema, ya decia: uno de los problemas fun-
damentales de la empresa espafiola ha sido y es su silencio, su hermetismo al dialo-
go. Los juicios enfrentados, difamaciones, huelgas y otros males que pueden obser-
varse en algunas empresas, son consecuencia de la falta de comunicacion®.

En estos tiempos, el conocimiento es el motor de la economia y de la producti-
vidad y este llega con rapidez a través de las nuevas tecnologias. Maria Barcelo afir-
ma: «En la economia espafiola, el conocimiento es un valor en alza; el conocimien-
to se encuentra en las personas (capital intelectual)»”.

2. EMPRESA DINAMICAY SOCIEDAD DEL CONOCIMIENTO

La empresa es una organizacion dinamica por excelencia, es un sistema abierto
en continua relacién con su entorno.

Argumenta Lopez Lita, «La experiencia ha demostrado que el caso espafiol se
ha caracterizado por el predominio de las pequefas y medianas empresas /.../ y su

I LACASA Antonio S, «Gestion de la Comunicacién empresarial», Ediciones 2000, Barcelona 2004,
pls

2 GARCIA JIMENEZ, Jests, «La Comunicacién Interna», Editorial Diaz de Santos 1998, p. 1-6.

3 Especialmente interesante y actual resulta la obra conjunta de JOAN Elias, y MASCARAY José «Mas
alla de la Comunicacion Interna» Ediciones Gestion 2000 Barcelona 1998.

4 TALLON GARCIA José, «Empresa y Empresario de la Informacién», Ediciones Dossat, Madrid 1967,
pp. 3-4.

5 BARCELO LLAUGER, Maria, «Hacia una Economia del Conocimiento», Editorial ESIC, Madrid
2001, p. 15.
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mision principal es potenciar sus capacidades y disminuir en la medida de lo posi-
ble sus debilidades al minimo. Las empresas deben anticiparse al cambio, pueden no
s6lo sobrevivir, sino a veces convertirse en una realidad con futuro»®. Precisamente,
son las Pymes y medianas empresas las auténticas generadoras de empleo. La famo-
sa «aldea global» ya es una realidad, porque la expansion de negocios es ilimitada y
esta sujeta a las innovaciones tecnologicas.

Por otro lado, el avance econémico impone a la empresa un reajuste incesante
decia Tallon: «el cambio es incesante y produce una transformaciony’.

La empresa espafiola de este milenio, esta evolucionando y modernizandose;
hoy gestiona conocimientos (capital intelectual), cada empresa en este sentido, es
unica:

«El conocimiento es un elemento dificilmente divisible e incorporado funda-
mentalmente a las personas implica que cuando un trabajador deja una empresa,
los conocimientos adquiridos se van con ¢l y pueden convertirse en un factor de
competitividad de otras empresas»®.

Con la llegada de la era digital, en las que la informacién y los conocimientos
son lo mas importante, las empresas e instituciones tienen el reto de gestionar el
talento de su personal «capital intelectual» (gestion del conocimiento), éste es un
recurso clave para destacar y diferenciarse de sus competidores. Su éxito depende
mas de sus activos intelectuales, —activos intangibles— que de sus activos fisicos.

La empresa, concluye Fernandez Aguado « es un sistema abierto que cuenta con
una idea de negocio, un proyecto de empresa, una financiacion, una persona o grupo
de ellas que lideran la iniciativa. Son hombres y mujeres que colaborando con el
equipo directivo, son capaces de marcarse objetivos’.

2. NUEVA ECONOMIiA, COMPETITIVIDAD Y GLOBALIZACION
Las organizaciones,'® inmersas en una nueva economia globalizada, compiten
no solamente frente a un entorno local, regional, sino frente a cualquier empresa
extranjera que oferta diversidad de productos y/o servicios. Esto supone un redise-
flo de la forma de trabajar y un replanteamiento en la forma de relacionarse.

Para prosperar en estas condiciones inestables la empresa necesita ser competi-
tiva. Lacasa, hace la siguiente reflexion:

«Si todas las empresas pueden tener acceso a todos los mercados, todas
las empresas pueden ofrecer sus productos o servicios en tiempos similares.

6 COSTA, LOPEZ LITA, MALATO MAGARINO, MARTINEZ MUNOZ, «La empresa dindmica», Edi-
ciones Ciencias Sociales, 2001, Madrid Cfr pp. 20-81.

7 TALLON, Ob.cit, pags, 3-4.

8 BACELO LLAUGER, M, Ob.cit, p. 19.

9 FERNANDEZ AGUADO, «Dirigir personas en la empresa» Edit. Piramide, 1999, p. 28.

19" Con este término nos referimos a las grandes, medianas y pequefias empresas, asi como también a las
instituciones.
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Todas ofrecen estandares de calidad reconocidos. Todas tienen diversificacio-
nes que responden a iguales segmentos...Cabe preguntarse ;Donde esta la
auténtica diferenciacion? La respuesta es clara y diferenciadora. En la comu-
nicacién!!,

Pero ante esta situacion, también es cierto que las Pymes poseen, a igualdad de
condiciones, una serie de ventajas: « /.../mas adaptabilidad derivada de su pequefia
estructura, posibilidad de especializarse en mercados muy definidos con un tipo de
atencion directa muy ventajosa a efectos de satisfaccion del consumidor y fidelidad,
capacidad de comunicacion metodolégicamente estudiada y planificada con técni-
cas eficaces»'?.

En cualquier caso, toda organizacion —a indiferencia de su tamafio— deberia
tener departamentos o unidades de comunicacion con responsabilidades y estrate-
gias tanto para sus publicos internos como externos.

La evolucion de las condiciones del mercado europeo, el rapido crecimiento y
desarrollo de las telecomunicaciones, la globalizacion y el aumento de competencia
esta provocando que la difusion del conocimiento, se convierta en una necesidad
basica para la innovacion y el cambio.

Dejamos asi claro, que, en esta nueva economia competitiva y globalizada, el
principal activo de las organizaciones, en el tercer milenio, son las personas, es decir
« el «capital intelectual», esta es la nueva riqueza del futuro.

3. LA GESTION DE LA COMUNICACION INTERNA
UN VALOR EN ALZA

La comunicacion interna, es para las empresas una herramienta indiscutible de
gestion.

Pero, ;qué es la comunicacidn interna? ;En que consiste?

Consiste en la comunicacion que se genera dentro de una empresa, es:

«La informacion gradual y seleccionada que permite a todos sus integrantes,
poseer un adecuado conocimiento de cuantos temas les afecten personal y profe-
sionalmente»"3,

Este tipo de comunicacion, es el soporte basico y previo de la comunicacién
externa.

«Si existe una forma de «crear, desarrollar y mantener una cultura de empre-
sa, ésta es la aplicacion de la comunicacion interna»'*

1T LA CASA ANTONIO, «La gestion de la Comunicacién empresarialy», ob.cit. p. 16.

12 Tbid, p. 17.

13 Zapata Palacios, Lelia, «La Comunicacién Interna : fundamentos para su organizacion y eficacia»,
Madrid, 1993, UCM Tesis Doctoral, p. 157.

14 Lacasa Antonio, Ob. Cit, p. 98.
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En esta responsabilidad de la gestion de la comunicacion interna, no podemos
dejar de referirnos a la importancia de las intranets, puesto que gracias a su desa-
rrollo, es posible compartir el conocimiento, ahorrar costes y tiempo y hacer posi-
ble la eficacia organizativa y funcional. Gracias al portal del empleado, es una rea-
lidad compartir e intercambiar archivos, acceder a base de datos de forma remota o
local, coordinacion de proyectos entre departamentos con documentos comunes,
formacién a través de la red, trabajar en equipo, sin necesidad de compartir un
mismo espacio, etc.!> Todas estas posibilidades, implican poner al alcance todos los
medios para mejorar la calidad e innovacion.

Asi también, gestionar la comunicacion interna implica destacar la importancia
de escuchar comprender y comunicarse con el personal, la comunicacién oral es y
sera insustituible. !

Las herramientas de comunicacidn interna mas utilizadas en las organizaciones
son las encuestas de clima laboral, el proyecto de empresa, las redes de intranets, los
circulos de calidad, los grupos de mejora, los cafés y reuniones, los buzones de suge-
rencias, el teléfono de informacidn, los videos, cd corporativos, los manuales de
acogida, la memoria anual, la revista de empresa, entre otros medios.

4. LA COMUNICACION INTERNA, RECURSO ESTRATEGICO
PRIORITARIO. QUE HACE POSIBLE EL CONOCIMIENTO,
CAMBIO E INNOVACION

Si entendemos la comunicacion como un elemento vital, reconocemos que es un
recurso estratégico de primer orden; es un agente de cambio que permite adaptarse
a las exigencias del entorno a partir de la gestion del conocimiento.

El conocimiento, «es actualmente reconocido como motor de crecimiento eco-
némico y de productividad /.../ saber qué (hechos), saber porqué (estructuras
explicitas), saber coémo (capacidades y habilidades para hacer algo), saber quién
(engloba la informacion sobre quien sabe qué y quien sabe coémo hacer qué) «/.../
De otro lado, el conocimento Explicito (Know what - Know why) y el conoci-
miento tacito (Know how - Know who), pueden ser obtenidos mediante la lectura,
universidad y formacién continua, asi como un aprendizaje basado en la expe-
riencia.»!’

En las organizaciones existen una diferenciacion de los niveles estratégicos que
Antonio La casa expone de la siguiente manera:

* «Informacion permanente al personal. Un publico interno informado de los
objetivos de la empresa puede colaborar consecuentemente a su consecucion,
desarrollando un trabajo mas productivo.

15 Tbid, p. 115.

16 Para ampliar este hecho recomendamos la lectura de Andreu Pinillos, A. «La batalla de la Comunica-
cion Interna» Harvard Deusto Bussiness Review Enero-febrero 1996.

17 Cfr. BARCELO LLAUGER, Maria, «Hacia una economia del conocimiento», Ob. Cit pags 14-15.
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* Identificacion de los publicos mds importantes para la empresa. Saber quie-
nes son los publicos clave supone optimizar los recursos en las acciones mas
rentables.

» Desarrollar una politica activa de comunicacion con la comunidad. Existe un
intercambio no monetario entre el entorno proximo de la empresa y ésta. Lle-
var una politica de comunicacion con ella supone mostrar una imagen de
colaboracion e integracion favorable a sus intereses.

 Tener un plan preventivo de crisis. Un accidente de contaminacion, una into-
xicacion, etc...puede ocurrir a cualquier empresa. Una empresa debe analizar
su vulnerabilidad y tener elaborado un plan de crisis que contenga los aspec-
tos de comunicacion, ya que la imagen es lo primero en tambalearse».'

La comunicacion interna como recurso, depende del sentido del flujo de la comu-
nicacion que puede ser: vertical ascendente, vertical descendente y horizontal'®.

En cualquier caso, siempre se necesita de soportes impresos, audiovisuales y o
electronicos. A través de estos, se informa de modo formal de lo que ocurre en las
organizaciones. La ausencia de comunicacion formal, favorece la aparicion de
rumores.

6. CONCLUSIONES

Las empresas e instituciones espafiolas, inmersas en el mercado europeo, nece-
sitan adaptarse a un entorno cambiante y sujeto a una competencia globalizada.

El desarrollo de la informatica, el crecimiento de las intranets y del mercado de
los ordenadores portatiles, las innovaciones tecnologicas, la telefonia mévil con sus
avances, siguen transformando el entorno competitivo que se perfila como imprevi-
sible y su situacion podria decirse que es de supervivencia continua.

En esta nueva economia, de la sociedad de la informacion y del conocimiento,
de la importancia del capital intelectual (conocimientos) los empresarios estan obli-
gados a ser competitivos, en un mercado sin fronteras y sélo su capacidad de res-
puesta, apertura y adaptacion a los cambios le dara fuerza para crecer.

La respuesta y la clave es iniciar la gestion de la comunicacion interna.

Invertir en conocimientos y comunicacion es el comienzo, pues en este nuevo
milenio, las empresas e instituciones que optimicen la cantidad y calidad de sus flu-
jos informativos y las comuniquen seran las competitivas.

La comunicacion interna, ha pasado de ser una utopia, para convertirse en una
estrategia basica que redunda en una mejor toma de decisiones.

Los Directivos y personal tienen la responsabilidad social de gestionar y gober-
nar bien las empresas e instituciones encomendadas, con una vision participativa
basada en la apertura y compromiso de mejora permanente.

18 Lacasa Antonio, ob. Cit, p. 51.
19 Para ampliar este apartado recomendamos la obra de Lucas Marin, Antonio, «La Comunicacién en la
empresa y en las organizaciones, Editorial Bosh.
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La gestion de la comunicacion interna, debe profesionalizarse.

Su aplicacion y seguimiento contribuye a la comprension de la mision de la cul-
tura y objetivos, a la gestion del talento (gestion del conocimiento), prepara y moti-
va para la innovacion y cambio, favorece el sentido de pertenencia, entre otras ven-
tajas.

Tan cierto es este reto, que apostar por profesionalizar la comunicacion interna,
redundaria, sin duda en una mejor cuenta de resultados.
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