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RESUMEN

Los cambios acaecidos en la sociedad global estdn haciendo de la comunicacion interna una
herramienta béasica en la gestién de las organizaciones del siglo XXI. Reflgjo de esta situacién es
la importancia que esta herramienta cobra en la nueva Norma 1SO 9001:2000 y en el Modelo
EFQM de Excelencia. En este trabajo se presentan las “cualidades’ deseables de una
organizacion que opte por incorporar la comunicacién interna en su modelo de gestién y algunas
delas herramientas para lograrlo.

1. Introduccién

La competitividad de las organizaciones en la sociedad global necesita la suma de las
capacidades de todas las personas. La comunicacion es condicion indispensable de esa
participacion. No es posible establecer una comunicacion dentro de la empresa si quien lo
intenta, no parte de una conviccion éica. Los cambios en la sociedad de finales del siglo XX
y principios del X XI han provocado esa“necesidad de ética” dentro de las organizaciones.

Los nuevos estilos de direccion, que son base de la gestién de organi zaciones contemporanea,
tienen una vertiente de respeto a la individualidad que hacen de la comunicacion interna la
gran herramienta del liderazgo participativo.

2. La nueva sociedad global [1]
21 Comunicacion

Los individuos de la sociedades occidentales tienen ante si una gran posibilidad de conseguir
informacién, docenas de canales de TV, varias emisoras de radio, varios diarios, una veintena
de revistas semanal es 0 mensuales, toda la comunicacion de Internet, etc..

La sociedad de lainformacion estd instaurando yala era del conocimiento (accesibilidad de la
informacion e interactividad de la comunicacion) y la era del espectéculo (predominio de la
imagen), dos coordenadas del nuevo orden social.

Esta sociedad est4 condicionada por la inmediatez y lo efimero, el impacto social de
programas y experiencias de un naturaismo sérdido son otras vertientes de esta nueva
sociedad. La necesidad de triunfo inmediato y fécil hace que los valores de trabajo y sacrificio
tengan poca influencia. Se esté transformando la realidad mediante la imagen. Lo que parece
es més importante que lo que realmente es.
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2.2  Nuevotrabajo

De los trabajadores fisicos hemos pasado a los trabajadores pensantes y a auge del
teletrabajo. Formas como e trabajo estaciona y €l de fin de semana, el agrupamiento de
tareas parciales para diferentes empresas o el llamado call work (trabajo concreto por expresa
peticién del cliente) aparecen como nuevas formas de vida y la consiguiente necesidad de
nuevos model os de gestion

2.3  Globalizacion

La economia global ha cambiado, los hechos del 11 de Septiembre han puesto de manifiesto
la falta de vertebracion de la sociedad global. La contestacion de los movimientos anti-
globalizacion estdn provocando cambios sociales que tienen como fin y principio la
importancia de la personas. Otra vertiente de la globalizacion es la evidencia de que la
mayoria de los 3.000 idiomas tradicionales utilizados en e mundo actualmente estén en vias
de desaparicion.

24  Cambiostecnolégicos

Las nuevas tecnologias han creado nuevos conceptos en el mundo de los negocios, nuevos
modos de distribucion y de mercado. Todo ello origina un nuevo concepto de empresay de
mercado. Es la tecnologia de la informacion la que sirve de motor a los cambios que estan
experimentando las empresas. Las empresas pueden comunicarse internamente mediante:
telepresencia, teleconferencias, audio y videorreuniones, mensgjeria electronica, multimedia,
que permite utilizar imégenes en movimiento, voz, musica, gréficos y textos de modo
interactivo, etc. Parece abrirse paso la nanotecnologia, con ordenadores del tamafio de una
hormiga. La informética y la telematica (www) facilitan a las empresas la creacion de sus
propio periddicos electrénicos. Todo ello exige una estructura descentralizada en la empresa
que propicie los intercambios de informacién y convierta el trabgjo en equipo en ago
habitual.

2.5 Nuevosestilosdedireccién

El aumento cuantitativo y cualitativo de las comunicaciones internas es un indicio claro del
abandono progresivo de los estilos de direccidn autocréticos y paternalistas a favor de los
estilos consultivos y participativos. Se esta en proceso de humanizacion y de la toma de
conciencia de los derechos individuales y subjetivos, se reivindica cada dia més el derecho a
la participacion en la gestion de |a empresa y se trabsja dentro de la empresa para idear
formas innovadoras de llevarlo a cabo.

2.6  Nuevos conceptos de empresay mercado

La revolucion tecnolégica, la revolucion informatica, que supone cambios radicales y
cualitativos en e proceso productivo, y la revolucién telemética, que constituye un desafio a
la estructura basica de las empresas, provocan una tendencia clara hacia un proceso de
desmembramiento de las empresas tradicionales, organigramas més planos, menos personas
por centro de trabajo, més redes de comunicacion, etc...
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2.7  Nuevascompetencias

De la nueva empresa surge un conjunto de competencias que definen a los profesionales del
futuro: flexibilidad, polivalencia, apertura a los cambios, espiritu de participacion, capacidad
deinnovaciény trabajo en equipo.

3. Entorno ala comunicacién interna[2]
3.1 Lacomunicacion internay la Norma | SO 9001:2000

Lanorma SO 9001:2000, recientemente puesta en funcionamiento, determinala necesidad de
trabajar con la comunicacion interna. Si analizamos el texto de la norma, aparece en € punto
5.5.3. el siguiente parrafo:

“ COMUNICACION INTERNA: la alta direccion debe asegurarse de que se establecen los
procesos de comunicacion apropiados dentro de la organizacion y de que la comunicacion se
efecttia considerando la eficacia del sistema de gestion de la calidad.”

Ademés de esta indicacion explicita la comunicacion interna engloba a la acciones de mejora,
transmisién de objetivos, aineacion de personas y organizacion, integracion del personal

Los puntos que sefida la norma 1SO 9001: 2000 en los cuales la comunicacién interna va a
influir de manera significativa son:

Compromiso de la direccion

Enfoque a cliente

Palitica de calidad

Planificacién y objetivos

Competencia, toma de conciencia y formacion
Ambiente de trabajo

Comunicacién con € cliente.

Auditoria interna

Mejora continua y accion correctora-preventiva

En resumen la comunicacion interna es absolutamente necesaria para € desarrollo de la
nueva norma.

3.2 Modelo EFQM de Excelenciay la comunicacion interna

En el Modelo de Excelencia Europeo E.F.Q.M. la comunicacion es el cemento que une desde
los agentes hasta | os resultados. Si se analizan los criterios y subcriterios se pueden seguir las
diferentes conexiones entre los criterios, subcriterios y la comunicacion interna. Criterio a
criterio se puede apreciar:

Liderazgo

“Como los lideres desarrollan y facilitan la consecucion de la mision y vision, desarrollan los

valores necesarios para alcanzar el éxito alargo plazo e implantan todo ello en la organizacion
mediante acciones y los comportamientos adecuados’ .
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La comunicacién interna ayuda a laimplicacion de las personas, la transmision de los valores,
misién y vision, en definitiva es clave.

Politicay estrategia

“Como implanta la organizacién su mision y vision mediante una estrategia claramente
centrada en todos los grupos de interés y apoyada por politicas, planes, metas procesos
relevantes’.

La comunicacion interna facilita la asuncion y modificacion de la estrategia, en definitiva la
convierte en propiade los lideres y las personas de la organizacion.

Per sonas

“Como gestiona, desarrolla 'y aprovecha la organizacion el conocimiento y todo el potencial

de |as personas que o componen.......... .

Aqui los comentarios sobran, la comunicacion interna es la esencia de la participacion y dela
gestion de las personas.

Alianzasy recursos

“Como planificay gestiona la organizacion sus alianzas externas y sus recursos internos en
apoyo de su politicay estrategiay del eficaz funcionamiento de sus procesos.”

La gestion de alianzas externas est4 basada en la participacion de diferentes colectivos de la
organizacién, la comunicacion crea la cultura necesaria para que las personas participen de
manera activa en las relaciones externas.

Procesos

“Como disefia, gestiona y mejora la organizacion sus procesos para apoyar su politica y
estrategiay para satisfacer plenamente, generando cada vez mayor valor, a sus clientesy otros
grupos deinterés’.

En muchos de los procesos la comunicacién interna sera importante.

Resultados en clientes, per sonas, sociedad y resultados clave

Para los resultados la comunicacion sera importante en los resultados en los clientes y clave
en los resultados en |as personas.

4, Actitudes comunicacionales de las or ganizaciones [3]

Por lo tanto las empresas deben cambiar y adaptarse a la nueva situacion, la comunicacion
interna debe gestionarse. La empresa debe realizar, si pretende ser competitiva en el futuro, un
esfuerzo parainteriorizar un modo de gestion basado en muchas de |as siguientes actitudes:
Escuchar y pensar en lo que el cliente (interno y externo) transmite

Cambiar la cultura del decir que no, por el decir que S

Romper las barreras, suprimir el anonimato de |os empleados que atienden al publico
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Erigir al clienteen “juez dela calidad” y contestar a sus reclamaciones
Generar confianza y transparencia en la organizacién

Impulsar lasiniciativas sociales

Cultivar el dialogo y emplear un lenguaje simple y accesible

Respetar los derechosindividualesy dar ejemplo en el respeto alaley
Flexibilizar las estructuras con una gestion racional y participativa

Buscar soluciones nuevas para problemas vigjos, implicar a todos en la solucion
Ser honesta y eficaz en sus encuestas, utilizando procesos de encuesta serios
Profesionalizar la gestion y aprovechar la creatividad de |os profesionales
Considerar la remuneracion como factor competitivo y no como un problema
Fomentar la cultura de la delegacion y el hacer, preferir € error de la accion a la falta de
problemas de la pasividad

5. Algunas herramientas de comunicacién interna

51  Periddicointerno

DESCRIPCION Documento emitido con periodicidad ala empresa.
EMISOR Organizacion — Empresa.

RECEPTOR Todas las personas de la empresa.

5.2 Paneles de infor macion

DESCRIPCION Lugar fisico parala colocacion de documentacion informativa escrita o
gréfica.

EMISOR Organizacion o Departamento involucrado en lainformacion.

RECEPTOR Personal que fisicamente se encuentre con el panel

53 Sistemasintegrados. INTRANET

DESCRIPCION Sistema personal de intercomunicacion y recogida de informacion, red
interna de comunicacion através de ordenadoresy lared.

EMISOR Persona o departamento que emite la informacion para cada usuario o
todos los usuarios de lared.

RECEPTOR Persona que dispone de terminal.

5.4  ComitédeDireccién

DESCRIPCION Grupo de responsables o Directores que se relinen periddicamente
(mensual o bimensualmente) para seguir la marcha de la empresa

Introducir elementos de mejora.

EMISOR Responsable de la empresa.
RECEPTOR Responsable de |as &reas.
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55 Comitéde Calidad

DESCRIPCION

EMISOR

RECEPTOR

Grupo de responsables o0 personas muy involucradas en el sistema de
calidad de la organizacion que se relinen periddicamente para estudiar
su evolucion.

Gestores de calidad en sus diferentes facetas.

Responsables de las &reas o grupos de trabajo involucrados en la
calidad.

5.6 Reunionesdiariasde actividad

DESCRIPCION

EMISOR

RECEPTOR

Reunién diaria de programacién de trabagjo (sblo cuando hay
variaciones de programa).

Responsable de &rea o Director Departamento.

Mandos intermedios.

5.7 Reunion con € Director General

DESCRIPCION

EMISOR

RECEPTOR

Reuniones periddicas anuales que e Director General realiza con todo
el persona para transmitir la situacion de la empresa y los objetivos
futuros.

Director General.

Todala organizacion.

58 Gruposdetrabajo

DESCRIPCION

EMISOR

RECEPTOR

Equipo interdisciplinar multijerarquico creado para resolver problemas
0 mejorar algo.

Coordinador equipo.

Miembros del grupo.

5.9 Sistemasdeacogiday recepcion

DESCRIPCION

EMISOR

RECEPTOR

326

Proceso de bienvenida y recepcion aplicado a las personas en su
incorporacién a la organizacién con el objeto de conocer su puesto de
trabajoy lamision, vision y valores de la organizacion.

La organizacion.

Recién llegado.
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5.10 Gruposde formacién especificos
DESCRIPCION Formacién dada por el persona responsable o formacién compartida.
EMISOR Grupo docente.

RECEPTOR Personal que asiste alaformacion.

5.11 Elementos visuales

DESCRIPCION Resumen de instrucciones o0 mensges colocados visuamente.
Elementos visuales que facilitan la deteccidn de problemas.

EMISOR Departamento responsable.

RECEPTOR Persona que trabaja con la citada informacion.

512 LibrodeCalidad

DESCRIPCION Documento que recoge indicadores de gestion y toda la informacion

relevante de la organizacion en relacion ala excelencia o calidad. (Se
usa en las reuniones de calidad e incluye revision de objetivos y

acciones).
EMISOR Departamento emisor.
RECEPTOR Personal que la conoce.

5.13 Reunién derevision del Plan Estratégico

DESCRIPCION Reunién no periddica para conocer y participar en la elaboracion del
plan estratégico.

EMISOR Alta Direccién.

RECEPTOR Personal que participa.

514 Cartasal Director General
DESCRIPCION Escritos de la Direccion General sobre alguna cuestion concreta.
EMISOR Direccién General.

RECEPTOR Personal.
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515 Encuestadeclima

DESCRIPCION Encuesta realizada entre el persona (todo o en parte) para conocer
diferentes aspectos comunicacionales.

EMISOR Laorganizacion.

RECEPTOR Empleados.

5.16 Sistemade sugerencias

DESCRIPCION Recogida de ideas de todo €l personal de la organizacion.

EMISOR Direccion General
RECEPTOR Todo el personal
6. Conclusiones

La organizacion debe desarrollar su sistema de comunicacion interna como una respuesta a
los nuevos retos de la excelencia empresarial.

L os objetivos se centraran en: “Conocer masy mejor alas personas de nuestra organizacion”:

Objetivos ligados alaidentidad y la estrategia.
Objetivos ligados a la gestion.
Objetivos ligados a las personas.

En definitiva GESTIONAR EL ACTIVO HUMANO, activo fundamenta de las
organizaciones del Siglo XXI.
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