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1. Introduccién
La Comunicacion Interna es una herramienta clave para las organizaciones y va
ligada directamente a las estrategias empresariales. Su finalidad es conformar un
ambiente favorable en el equipo de trabajo de una organizacion para asi alcanzar
los objetivos trazados por las empresas.
Las redes sociales se han establecido como herramientas indispensables en la
empresa para conectar con los clientes, mejorar las ventas o consolidar las
marcas. Cada vez son mas las empresas que deciden utilizar estos métodos de
comunicacion entre sus empleados. Esto gracias a la implementacion del uso de
las redes sociales como herramienta de comunicacion.
La productividad en una institucion o una empresa siempre fue un tema que llamo
mi interés. Los cambios generacionales hacen que la fuerza laboral actual esté
conformada cada vez por mas millennials, cuyas caracteristicas distan mucho de
las anteriores generaciones. Jovenes que buscan ser felices en los espacios de
trabajo y que al contar con dicha felicidad son mas productivos.
Los beneficios de contar con un buen clima laboral, apoyado de una correcta
comunicacion organizacional interna y uso adecuado de las redes sociales,
ayudan a alcanzar los objetivos trazados por la institucion. Por ello, es necesario
implementar una forma mas tedrica y sustentada la aplicacion de las redes
sociales en el mejoramiento del clima laboral, siempre en pro de buscar el
beneficio comun, es decir, de trabajadores, usuarios y empleadores.
Al realizar la presente monografia, se evidencié que no se cuenta con un amplio
abanico de estudios especializados sobre esta tematica, pese a que las mismas
estan estrechamente relacionadas con las nuevas tecnologias. Hasta la fecha no
fueron cubiertas con la amplitud que deberia ser. Sin embargo, se ha podido
encontrar el suficiente material para la elaboracién del presente documento.
Se eligio realizar la monografia sobre la comunicacion interna en tiempos de redes
sociales, puesto que la misma esta estrechamente relacionada con la Gestion de
la Comunicacién. A partir de todo lo avanzado en la Maestria, se pretende realizar
un analisis sobre el rol que desempena la comunicacién interna en una

organizacion a partir de la implementacion de las redes sociales.



2. Desarrollo
Todos los sistemas, incluidos las organizaciones, para sobrevivir en su entorno,
necesitan estar constantemente comunicados e informados de su ambito interno y
externo que los rodea. Por ello, a partir de la gestion de la comunicacion de una
empresa depende el éxito o fracaso de la misma. (Padilla, 2002;13)
La forma en que una organizacion gestiona su comunicacién tiene consecuencias
directas en su funcionamiento interno, en la motivacion de sus trabajadores y en la
proyeccidon de una imagen publica positiva. Ya sea comunicacion interna o
externa, la comunicacion que la empresa emplea constituye “el sistema nervioso
de la empresa...” (idem;14)
En las ultimas décadas, Internet genero transformaciones en la manera de habitar
el mundo, que impacté notablemente en el campo de la comunicacion y en las
instituciones. La comunicacién organizacional interna, en tiempos de redes
sociales, logro reducir tiempos, efectivizar los mensajes y conformar equipos de
trabajo en una empresa.
Las redes sociales, son un nuevo modelo que desafia los modos clasicos de
significacién, participacién y organizacion en una institucién. (Formanchuk,
2010;27). La comunicacion interna juega un papel importante en la coordinacion
de tareas, circulacion de la informacion y ayuda a los trabajadores a identificarse
con los objetivos y valores organizacionales. Por tanto, es necesario conocer
cdmo se da este proceso de comunicacion interna en tiempo de redes sociales y
de qué manera beneficia a la institucién.

2.1. Comunicacion, comunicacién organizacional y redes sociales
La comunicacion y las relaciones sociales son la base para el estudio de los
medios masivos y su relacion con la sociedad. De acuerdo a Noseda en Beltran
(2007;146), la comunicacion es un proceso por el cual una individualidad entra en
cooperaciéon mental con otra hasta constituir una conciencia comun. Es un
fendmeno racional y social.
La comunicaciéon es primordial para todo sujeto que vive en comunidad o trabaja
en una organizaciéon y que debe expresar algun sentimiento, funciones inherentes

al trabajo o necesidad. En este sentido, también para las empresas es necesario



que su publico interno, pueda comprender los objetivos de la organizacion y
colaborar en alcanzar dichas metas. Se debe tener presente que el empleado
cumple un rol importante en la organizacion.

La comunicacién es un pilar fundamental y se hace estratégica, en la medida en
que las empresas saben donde estan y a donde quieren llegar. Por ello, la
comunicacion debe ser planificada, pensada y administrada estratégicamente,
atendiendo a la demanda de los publicos que integran la organizacion.
(Fernandez, 2006; 12). Es decir, la funcidon de la comunicacion en las
organizaciones consiste en planificar, gestionar y evaluar las relaciones con los
publicos internos y externos.

Fernandez, considera a la comunicacidon organizacional como un “...conjunto de
técnicas y actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que
se dan entre miembros de la organizacion...” (2006; p.12), con la finalidad de
cumplir con los objetivos trazados por la empresa.

Entonces, la comunicacion organizacional permite conocer la cultura
organizacional de una empresa, para que los equipos de trabajo puedan
familiarizarse con ella. Comprender el por qué y para qué se realiza una
determinada tarea. A través de ella se fomenta a la interaccion entre el equipo de
trabajo, generando mayor satisfaccion de los trabajadores, en cuanto al rol que
desempenfian en la institucion.

La interaccion entre humanos y la formacion de “redes sociales”, no desde el
punto de vista tecnolégico; sino como la conformacion de grupos que intercambian
conciencias, surge desde siempre. Con esta afirmacion se pretende sefialar que
las redes sociales y la comunicacion estan estrechamente vinculadas.

El término redes sociales esta ligado a la tecnologia. Se asume que cada
generacion es mas afin, a la tecnologia, que la anterior. Segun el Instituto ICEDM,
que realizé un analisis generacional del uso de las tecnologias, afirma que el uso
esta relacionado con la edad de cada persona. En la actualidad, los adolescentes
estan estrechamente relacionados con ella.

Celaya en Hutt define a las redes sociales como “lugares en Internet donde las

personas publican y comparten todo tipo de informacion, personal y profesional,



con terceras personas, conocidos y absolutos desconocidos.” (2012, p. 89). Donde
la comunicacion organizacional esta regida bajo dos paradigmas:
- El relacional.- Surge entre las relaciones de las organizaciones y sus
publicos.
- El reputacional.- Centrado en el contexto directivo para valorar y medir la
reputacién de una organizacion ante sus publicos.
Ambos interpelados por los “vertiginosos cambios tecnoldgicos en materia de
informacion y comunicacion”, como sefala Castro (2019, p.28).
Efectivamente, la gran mayoria de las empresas trabajan en estos dos aspectos:
lo relacional y reputacional. En el caso de algunas micro empresas incluso lo
hacen sin saberlo. Buscan tener buena relacién con otras empresas proveedoras,
suelen tener trato preferente con sus clientes habituales y también trabajan en
crear marca dentro de su publico.
Las redes sociales han logrado cambios grandes entre la relacion de una empresa
con su publico. Generando la interaccion con otras empresas a través de grupos
de WhatsApp o haciendo uso de los bots para automatizar respuestas que agilizan
el intercambio de mensajes.
Castro (2009) sefiala que existen cuatro sub-campos que componen la
comunicacion organizacional:

- Comunicacioén interna.- Enfocada en el equipo humano que sustenta a la
organizacion. Persigue la consecucion de los objetivos organizacionales
tras la cohesion del personal al interior de la organizacion. Construye la
cultura, identidad y clima organizacional.

- Comunicacion externa.- Enfocada en la organizacion. Persigue la
consecucion de los objetivos organizacionales al exterior de la
organizacion. Posiciona la imagen corporativa y construye/vigila la
reputacion.

- Comunicacién comercial.- Cumple objetivos de mercadotecnia, se
enfocada en la imagen de marca, el producto/servicio y el valor ainadidos
de los mismos.

- Comunicacion de crisis.- Centrada en el esfuerzo comunicacional que



ayuda a prever y superar conflictos y riesgos. Responde a situaciones
concretas dependiendo el giro de la organizacion. Trabaja a partir de la
conformacién de gabinetes de crisis, manuales de crisis, protocolos y
prevencion comunicacional.
2.2. Comunicacion Organizacional Interna
La comunicacion organizacional esta orientada para todos los trabajadores de una
empresa, sin excepcion alguna. No interesando el rango jerarquico que ocupan.
Donde la comunicacion en una empresa es el instrumento decisivo que otorga
soluciones vanguardistas a las alteraciones constantes que la organizacién se
enfrenta todos los dias del afio.
En la actualidad, los empleadores dejaron de lado la comunicacién organizacional
interna, considerando que lo mas importante es la comunicacioén externa. Por ello,
es necesario conocer este tipo de comunicacién y de qué manera repercute en la
organizacion.
Andrade (2005) conceptualiza a la comunicacion organizacional como un proceso
social, de intercambio de mensajes entre los diferentes integrantes de una
organizacion y publicos externos. Lo considera también como disciplina, porque
analiza la forma de comunicacién entre las instituciones y su entorno, la cual esta
enfocada con la generacion y aplicacion del conocimiento. Es una herramienta que
permite a la organizacion brindar un mejor servicio al personal interno como
externo.
La presente monografia se centra en la comunicaciéon interna. Antes de seguir
avanzando, es necesario comprender lo que abarca la comunicacion interna. Para
Esteban (2006) este tipo de comunicacién esta enfocada en el equipo humano que
sustenta a la organizacion, que busca el cumplimiento de los objetivos
organizacionales a través de la interaccién del personal en el interior de la
organizacion.
La comunicacion interna es la comunicacion dirigida al cliente interno de la
empresa, como ser directivo, gerencia media, empleados y obreros. En este
sentido, surge replicas a necesidades de las companias de motivar a su equipo

humano y retener a los mejores en un entorno empresarial, donde el cambio es



cada vez mas rapido. Considerando esta funcion, se puede afirmar que la
comunicacion interna permite, segun Muiiz (2009; p. 37):
- Construir una identidad de la empresa en un clima de confianza vy
motivacion.
- Romper departamentos estancados respecto a  actividades
aparentemente independientes, pero que hacen que se bloqueen entre si.
- Informar individualmente a los empleados.
- Profundizar en el conocimiento de la empresa como entidad
- Permitirle a cada uno expresarse ante la direccibn general, esto
cualquiera que sea su posicion en la escala jerarquica de la organizacion.
- Hacer publicos los logros conseguidos por la empresa.
- Promover una comunicacion a todas las escalas
La comunicacion interna es versatil y de acuerdo a la creatividad se puede
desarrollar para llegar a sus diferentes publicos que intervienen dentro de la
organizacion. La comunicacion intraempresa es aliada de los directivos cuando
quieren comunicar algun evento, cambio, proyectar la ética o alguna emergencia.
Por ello, es necesaria y de vital importancia para lograr el entendimiento con los
demas companeros, para estar informados y desarrollar la cultura empresarial.
Una adecuada comunicacion interna no sélo busca crean buenas relaciones entre
trabajadores o mejorar la comunicacion entre empleados y jefes; sino pretende
lograr el cumplimiento de los objetivos de la empresa. Se aclara esto dado que
algunos jefes creen que invertir tiempo, dinero y esfuerzo en mejorar la
comunicacion interna no tiene beneficios para él, sino solo para los trabajadores.
Este pensamiento estda completamente equivocado, al conseguir una
comunicacion interna eficiente se lograra cumplir las metas de la institucion y sera
muy beneficioso tanto para los jefes como para el personal que conforma dicha
empresa.
Castro también sefala que la comunicacion interna construye la cultura, identidad
y clima organizacional de una empresa. Todas las técnicas utilizadas durante este
proceso se fortalecen con el uso de los medios de comunicacion internos, lideres

formales e informales y participaciéon de los trabajadores.



Por ello, es importante fortalecer la comunicacion interna de una empresa a través
del uso adecuado de las redes sociales. Que miembros de una institucién no
conozcan aspectos tan fundamentales como su mision, vision y metas hace que el
personal trabaje sin rumbo. Quiza se cumplan objetivos concretos y de corto
plazo, pero no existe garantia de que estos objetivos vayan a contribuir a los
objetivos a largo plazo, ni con la misiéon de la empresa o que sean consecuentes
con su vision.
Debido a ello, es fundamental que para el crecimiento de la empresa se maneje
una cultura organizacional. EI buen manejo de la identidad tendra como
consecuencia un equipo de trabajo comprometido, orgulloso de pertenecer a la
institucion. El clima organizacional lograra que los miembros de la institucion no
sufran por tener que cumplir horas en la empresa. Ambientes desagradables, tanto
en la infraestructura como en la relacion humana con sus companeras/os hace
que los miembros de la institucidén solo piensen en concluir la jornada laboral.
Empresas modelo a nivel mundial, como Google, tratan de dar las mejores
comodidades a sus empleados y los resultados fueron muy beneficiosos para la
empresa. Obviamente ese tipo de acciones no estan al alcance de todas las
empresas, mas aun de las pequenas; pero acciones como contar con una silla
adecuada o dotar de un uniforme abrigador, en caso de que el lugar de trabajo sea
frio, son acciones que mejoran el clima laboral.
2.3. Tipos de comunicacion interna

Alvarez (2001) sostiene que existen dos tipos de comunicacion interna:

- Formal: La hallamos siguiendo las lineas del organigrama.

- Informal: Son espontaneas basadas en preferencias e influencias que

buscan que estén informados de las actividades de la institucién.

La comunicacién formal e informal son muy necesarias. El formal, pese a ser quiza
mas burocratico y poco veloz, cumple con los procedimientos que se requieren
para tener descargos en caso de confusiones, equivocaciones o inoperatividad.
Las hojas de ruta, correos electrénicos, etc. cumplen la funcion de respaldo de
acciones importantes. En el caso del informal se optimiza mucho los tiempos, se

busca la interaccidon directa entre miembros de la institucidn, saltandose las



jerarquias del organigrama. Es muy practico para coordinar acciones que no
requieran descargos y que puedan ser atendidos de forma inmediata.

2.4. Tipos de comunicacion interna informal
Castro senala que dentro de la comunicacion interna informal se tienen tres tipos:

a) Horizontal.- Se asocia con la intencién horizontal de la comunicacion,
es decir, la posibilidad de reconocer el potencial comunicacional del
otro. Donde el receptor es un agente activo y no pasivo, como
sucedia con anterioridad.

b) Transversal.- Atraviesa todos los problemas y dilemas de la vida
organizacional de manera no jerarquica. Se da de manera diagonal
entre personas de niveles jerarquicos diferentes y que no tienen
relacidon directa dependiente entre si.

c) Flujo de comunicacion circular u oblicua. - Este flujo de comunicacion
estd mas presente en las organizaciones de menor tamano
(usualmente organizaciones familiares) y es extremadamente
informal.

Ante lo anteriormente mencionado, se consideran a las redes sociales como
propicias para ser aplicadas dentro de las herramientas de la comunicacion interna
informal de un tipo oblicua. No excluye a miembros de otras jerarquias y no sigue
las lineas de un organigrama.

Las redes sociales, como WhatsApp, promueven el didlogo instantaneo a través
de chats directos o de grupos creados entre miembros de la empresa. En caso de
tratarse de empresas grandes, pueden ser conformados por miembros de areas,
divisiones, equipos, etc. Ahora, si son instituciones, con una cantidad no muy
elevada de miembros, se puede conformar grupo de WhatsApp con todos los
integrantes.

2.5. Funcién de la comunicacion Interna

Informacidén, explicacion e interrogacion, son las tres grandes funciones de la
comunicacion organizacional, segun Morales (2001). Los empleados/trabajadores
necesitan estar informados para desarrollar su labor cotidiana. Asi también,

Koontz (2004) manifiesta que el objetivo de este tipo de comunicacion es generar



la integracion, motivacion, movilizacion y compromiso de las personas que
conforman la organizacion.

Elkin (2008) explica que la comunicacion interna tiene una funcion estratégica, que
debe ser gestionada de igual manera que las politicas empresariales. Quien
informa también debe ser parte del publico. A partir de ello, surge la necesidad de
determinar responsabilidades, configurar la concepcion de mensajes y definir la
eleccidn de instrumentos para difundir los contenidos.

2.6. Implementar las Redes Sociales en la comunicacién organizacional

Sobre la implementacion de tecnologia en las estrategias de comunicacion
organizacional interna, Fernandez propone: “En el fondo, la implantacion masiva
de las TIC comporta todo un cambio de mentalidad, un cambio de concepcion de
toda la sociedad porque, en ultimo extremo, supone una modificacién del
paradigma comunicacional, de las formas y maneras en que los seres humanos
nos relacionamos” (s/f; p.254)
Efectivamente representa una revolucion en las formas tradicionales de llevar a
cabo la comunicacion interna. Dejar en el pasado las hojas de ruta impresas, que
eran llevadas de una dependencia a otra, pasando de mano en mano y oficina en
oficina, con el riesgo de perderse entre papelada, demoraba mucho los procesos
de comunicacion y esto desencadenaba falencias en productividad y eficacia. Si
bien, en la actualidad, se siguen utilizando las hojas de ruta, con soporte fisico,
estas son utilizadas principalmente para actividades muy formales. Muchas
instituciones ya aceptan solicitudes a través de aplicaciones como Facebook,
WhatsApp, paginas web, etc.

2.7. Las redes sociales en las instituciones o empresas
Uno de los aspectos en los que la implementacion de las Redes Sociales puede
ser de gran trascendencia, es en el clima organizacional. Antes de avanzar mas
en este punto, definiremos este término.

Buenaventura (2009), explica que el clima organizacional se refiere a una
percepcion comun o una reaccion de los individuos ante una situacion, la cual
puede ser de satisfaccion, resistencia, participacion, etc. Como menciona Méndez

(2006, p.18) es el resultado de la forma como las personas establecen procesos



de interaccion social, los cuales estan influenciados por un sistema de valores,

actitudes y creencias.

Castro (2019) conceptualiza que el clima organizacional, permite identificar puntos

criticos que afectan al personal, para alcanzar los objetivos trazados y asi reducir

aquellos factores que puedan afectar la motivacion o desempefio del empleado.

Esto implica que debe ser trabajado en base a nueve dimensiones:

Estructura.- Cantidad de reglas, procedimientos, tramites a que se
ven enfrentados en el desarrollo de su trabajo.

Responsabilidad.- Autonomia en la toma de decisiones relacionadas
a su trabajo.

Recompensa.- Adecuacion de la recompensa recibida por el trabajo
bien hecho.

Desafio.- Desafios que impone el trabajo a fin de lograr los
objetivos propuestos.

Relaciones.- Existencia de un ambiente de trabajo grato y de buenas
relaciones sociales

Cooperacion.- Espiritu de ayuda de parte de los directivos y de otros
empleados, motivando al trabajo en equipo y apoyo mutuo.
Estandares.- Enfasis que pone las organizaciones sobre las normas
de rendimiento.

Identidad. - Sentimiento de pertenencia a la organizacién. Compartir
los objetivos personales con los de la organizacion.

Conflictos.- Sentimiento del grado en que los miembros de la
organizacion, como superiores, aceptan las opiniones discrepantes y

no temen enfrentar y solucionar los problemas tan pronto surjan.

En pleno 2020, es obligatorio tener claro que las percepciones que tiene el

trabajador estan relacionadas directamente con su productividad. Un empleado

que solo piensa en la hora de salida, desde el momento en que llega a su trabajo,

no aporta al crecimiento de la empresa. Obviamente la solucién tampoco es

despedirlo; sino trabajar en mejorar el clima laboral de él y de todos sus

companeros.
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Implementar las palabras felicidad y laboral puede ser muy beneficiosas para la
institucion. Segun un articulo publicado por la Revista HSEC de Chile, los
trabajadores que son felices “son 33% mas enérgicos y dinamicos que el resto de
sus compafieros, se adaptan con mayor facilidad a cualquier cambio y tienen un
30% de menor riesgo de tener accidentes laborales, todos factores que impactan
hasta en un 80% mas la productividad de las empresas”.

2.8. Comunicacion real entre jefe y empleados

La comunicacion interna en una organizacion, entre jefes y empleados, se debe
realiza a través de la “comunicacién descendente y ascendente” (Arriba, 2019;
p.5), donde:

- Descendente.- Es la comunicacion, donde el jefe se comunica con sus
empleados. Resulta una comunicacion eficaz, si se transmite de forma
concreta y se adecua el mensaje al destinatario o receptor. Este tipo de
comunicacion ayuda al trabajador a conocer con exactitud lo que deben
hacer y los pasos que deben seguir. Ademas, promueve e informa a los
trabajadores sobre las politicas, normas e incluso, objetivos que deben
tener.

La comunicacion descendente es uno de los tipos de comunicacién mas
utilizados en las organizaciones. Permite a la direccion de la empresa,
delegar, dirigir y controlar el trabajo realizado por los miembros de la
misma. Sin embargo, se debe tomar en cuenta que si Unicamente se utiliza
este tipo de comunicacion o se emplea en exceso, puede provocar
desmotivacion en los trabajadores de nivel mas bajo de la organizacion.

- Ascendente.- Donde los empleados se comunican con el jefe. Este tipo de
comunicacion permite plantear preguntas, efectuar sugerencias o plantear
problemas a los miembros de la organizacién. Mejora el conocimiento entre
las personas, promueve la aportacion de ideas, sirve como
retroalimentacion y se conocen directamente necesidades o preferencias
que pueden llevar a una mejora de la gestién dentro de la organizacion.

El correcto funcionamiento de este tipo de comunicacion hace que los

empleados perciban un interés real de la direccion hacia ellos,

11



disminuyendo las presiones de trabajo y la tensién en las relaciones

interpersonales.
Para tener trabajadores felices, lo primero es escuchar sus necesidades. Sin las
redes sociales, los unicos mecanismos de que un jefe escuche los pedidos de sus
trabajadores eran en reuniones anuales, festejos o eventos muy poco frecuentes.
En casos extremos, sélo se llegaban a concretar reuniones entre jefes y
trabajadores, luego de medidas de presion y recién el trabajador podia dar a
conocer sus necesidades. En otros casos se contaba con un buzon de
sugerencias, solicitudes o reclamos cuyo contenido casi no era tomado en cuenta
o se lo leia con muy poca frecuencia.
En la actualidad, gracias a las redes sociales, esta distancia se acorta. Existe de
conformar grupos para que él o los jefes puedan comunicarse directamente con
sus trabajadores, enterarse de sus necesidades y ver las formas de atenderlas, de
manera oportuna. Acciones tan simples como cambiar la orientacion de un
escritorio, pueden lograr que un trabajador se integre mas con el resto de sus
companieros. Una decision tan basica no requiere memorandums ni hojas de ruta;
sino una simple autorizacion.
Es evidente que existe la posibilidad de implementar las redes sociales como
herramientas en la optimizacién de la comunicacién interna de las instituciones.
Sin embargo, de acuerdo a Robin Laight Estrategias de Prensa y Comunicacién
(2010, pp.18 - 19) “...en comunicacion las herramientas son importantes, pero lo
determinante son las personas”. Con lo sefialado, no se debe perder de vista que
las redes sociales son meramente herramientas que, en caso de ser utilizados
adecuadamente y luego de un diagndstico necesario, pueden no rendir ningun
cambio positivo en la comunicacion organizacional interna de una institucion.

2.9. Ventajas de las Redes Sociales

Si bien las redes sociales revolucionaron la comunicacién, su aplicacion como
herramientas, para mejorar la relacidn interna, del personal de una organizacion,
puede beneficiar en diferentes aspectos. De acuerdo a la publicacion de Robin

Laight puede:
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- Mejorar la colaboracion:
Las redes sociales pueden agilizar el trabajo colaborativo, especialmente en
grandes empresas que tienen sedes en diferentes regiones o paises, facilitando el
intercambio de informacidn entre departamentos y dentro de ellos.
Un claro ejemplo es la mensajeria instantdnea, que optimiza los tiempos de
comunicacion a distancia y abarata en gran medida costos de comunicacién que
implicaban anteriormente, como eran las llamadas a larga distancia. Actualmente,
son varias las redes sociales que permiten hacer llamadas internacionales, video
llamadas, videoconferencias grupales y todo a un costo cero, que implica sélo el
uso del Internet.

- Reduce el numero de correos innecesarios
Si bien, las organizaciones optan por enviar correos institucionales, muchas de
estas no son abierta por los jefes, debido a diferentes factores, como ser: cuentan
con una variedad de correos recibidos con anterioridad y sufren de saturacion de
informacion. Por el contrario, otra limitante es que para poder acceder a un correo
institucional, necesariamente se requiere estar frente a una computadora, la cual
debe tener incorporado dicho programa; caso contrario no se puede acceder a la
misma.
Gracias a las redes sociales, se agiliza la informacién, solo se necesita contar con
un teléfono celular con acceso a Internet y la informacion llega de manera
inmediata. Ademas, mejora la comunicaciébn entre empleados y jefes,
convirtiéndola en una comunicacion directa y horizontal, dejando de lado la
burocracia.

- Favorece la innovacién y reduce tiempos
En el sentido que permite estar conectado siempre a través de teléfonos
inteligentes. Aumentando la interaccion y respuesta inmediata ante algun
comunicado. Genera en el trabajo un ambiente laboral mas estrecho, en cuanto al
jefe y sus empleados.

- Mejoran la toma de decisiones
Si bien, a la hora de la toma de decisiones, son los jefes los que realizan, a veces,

la mejor decisién esta entre los trabajadores, puesto que son ellos que estan
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estrechamente relacionados con el publico. Por ello, ante una reunion, donde solo
participan los jefes, surge una consulta, el mismo puede consultar a su equipo
para una adecuada toma de decision.

- Facilitan la gestion del conocimiento
En el ambito interno, algunas empresas crean grupos privados, que funcionan a
modo de intranet, para compartir informacion corporativa. Plataformas como
Facebook, Twitte y otros, permiten la creacién de comunidades, tanto abiertas
como privadas, sobre temas profesionales que pueden influir en la mejora
competitiva de las organizaciones.
La socializacién de los manuales de la institucién, informacion esencial como
mision, vision objetivos, metas de gestion pueden ser difundidos en un instante.
Dejando de ser libros guardados en el archivo empolvandose sin que nadie
acceda a ellos.
Ademas, es un espacio por el cual, los empleados comparten lo que cada uno
sabe y que pasa a formar parte de la organizacion. Logrando a crear contenidos
conjuntos y fomentando al trabajo en equipo.

- Refuerzan el compromiso de los empleados
Las redes sociales pueden utilizarse para establecer y mejorar el dialogo con los
empleados y reforzar la percepcion de pertenencia a la empresa, promoviendo la
fidelizacidn y potenciando el sentido de pertenencia.
Como sefialamos con anterioridad, saltar los burocraticos mecanismos de
comunicacion regidos por un organigrama aleja al empleado del jefe. Al no existir
lazos de ningun tipo, tampoco se presenta ningun tipo de compromiso. Es
precisamente ahi que el uso de las redes sociales funciona como un espacio de
comunicacion horizontal, mas alla de las jerarquias laborales, existe la posibilidad
de un didlogo directo entre trabajadores y empleados, creando compromiso.

2.10. Diferencias: Con o sin redes sociales

Al momento de implementar las redes sociales se debe tener claro que los
soportes para la elaboracion de los mensajes pueden ser ampliamente diferentes
a los clasicos. En la gran mayoria de los casos ya se utilizan algunas redes

sociales, aunque quiza no se lo hace de un modo oficial. Sin embargo, es
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importante tener claras las diferencias en cuanto a soportes y formatos que
existen cuando se utilizan, o no, las redes sociales.
Al respecto, Criado sefiala que en la “...eleccién de un soporte deben tenerse en
cuenta tres criterios: el contenido del mensaje, el perfil del destinatario y el efecto
deseado. (s/f;47)
En cuanto a los tres criterios que determinaran la eleccion de un soporte u otro,
Villafafie se muestra partidario de optar por soportes audiovisuales y escritos para
mensajes largos y complejos, mientras que prefiere los orales para aquellos de
naturaleza mas social. El uso de video tutoriales, minidocumentales, capsulas
informativas pueden ser muy utiles para explicar contenidos complejos de una
forma didactica. En el caso de los textos escritos dan la facilidad de abordar
contenidos amplios y explicarlos con mayor detalle. Entre las ventajas de los
documentos escritos es su bajo costo de elaboracién en relacion a los formatos
audiovisuales.
En el caso del perfil del destinatario, el consejo del autor es optar por una maxima
personalizacion en funcion de cada audiencia, de acuerdo con la premisa de que a
mayor segmentacion se alcanza una mas alta eficacia de la comunicacion. A
mayor delimitaciéon de los publicos meta al momento de elaborar los mensajes se
obtendran mejores resultados, que se traduciran en la comprension de los
mensajes y conseguir los objetivos deseados. En ocasiones por realizar
contenidos genéricos para todos los trabajadores se consiguen mensajes poco
atractivos que no logran conseguir los objetivos planteados.

2.11. Eleccioén de la Red Social
De acuerdo a un articulo publicado por Socialancer propone dos opciones para la
eleccion de qué red social elegir como herramienta para mejorar la comunicacion
interna en la institucion:

a) Aprovechar las ventajas de usar alguna de las grandes redes sociales

generalistas ya consolidadas.
Un claro ejemplo de esta opcidén es elegir redes sociales como WhatsApp,
Facebook, Linkedin, etc. Entre las ventajas esta que la mayoria de los usuarios

ya estan familiarizados con su uso y evita la necesidad de -cualquier
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capacitacion. Asi mismo, son aplicaciones ya probadas por millones de
usuarios y dificimente tendran problemas de funcionamiento, saturacion o
caidas de sistema.
b) Crear una red social propia.
La principal ventaja es la seguridad y privacidad de la informacion que difunde
por esta red. En caso de que la informacién que maneja la institucion sea
delicada es mejor optar por una red propia. Otra ventaja es que al disefiarse la
aplicacion desde cero puede ser elaborada especificamente para satisfacer las
necesidades comunicacionales de la empresa.
2.12. Implementacion de las redes sociales como herramienta de
comunicacion interna en las instituciones y empresas
En los ultimos afnos, diferentes empresas incorporaron a las redes sociales como
herramientas de comunicacion interna. Segun el portal Reason Why, en su articulo
“Las mejores empresas en Comunicacion Interna”, en la gestion 2019, sefald a las
siguientes empresas, que implementaron adecuadamente las redes sociales en su

organizacion, los cuales se detallan a continuacion:

Tabla N°1
Empresa Red Social Resultado
Calidad Employee advocacy - Logré6 empatia con sus
Pascual empleados hacia su empresa, lo

cual ayudé a alcanzar los
objetivos de la empresa.

Heineken Workplace - Se fomenté el trabajo en
Espana equipo e intercambio de
informacion entre los

empleados y jefes.
Fuente: Reason Why (2019)

Asi también, otras empresas para retener el talento de sus trabajadores
implementaron como herramienta de comunicacion interna a los Serious Game,
redes sociales por las cuales mantenia informado a su equipo de una manera

entretenida y dinamica:
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Tabla N° 2

Empresa Red Social Resultado
BNP Paribas ADA - Logré capacitar a los empleados de
(Serious game) la empresa y mantenerlos

informados de manera creativa,
divertida e innovadora.
LG Triskelion Mejor6 el compromiso de sus
(Serious game) trabajadores a través de la
innovacion y puesta en practica de
los conocimientos empresariales.
Gamelearn Mars - El empleado de la empresa se siente
(Serious game) como: Trabajando desde casa.

Fuente: Herrera, C. (2 de julio de 2019), Denoeud, A. (19 de febrero de 2020) y
Ramirez, A. (24 de marzo de 2017).

Por otra parte, en el ensayo “Tres casos de empresas internacionales con éxito”,
analiza a tres empresas que implementaron a las redes sociales como
herramienta de comunicacion interna que logré el cambio positivo del personal, los
cuales se detallan a continuacion:
Tabla N° 3
Empresa Red Social Resultado

Nestlé TV - Los trabajadores se informan
de las tareas que realiza la

Television on line
( ) empresa de manera oportuna.

Nestlé . f Y
Nestlé Innova - Se fomentd la participacion y
(Programa de creatividad de los empleados.
Inovacion)
LG LG Live - Gener6 empatia de los
- empleados hacia la empresa.
Electronics P P
Overdrive - Se conformd grupos de trabajo
de manera virtual y se genera
mayor cercania con los jefes.
General Communicator - chat on-line entre ordenadores,
ue ayudoé en realizar
Motor 9 _ayudo )
retroalimentacion en el equipo
de trabajo.
Webchat - Realizar reuniones mediante

ordenador, que ahorran mucho
tiempo en desplazamientos.
Fuente: Chasqui Revista Latinoamericana de Comunicacion (2017)
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Similar situacion se da en Bolivia, instituciones que se animan a implementar las
redes sociales como herramienta de comunicacién interna. Un claro ejemplo de
ello es el Gobierno Autonomo Municipal de La Paz (GAMLP), que implemento el
WhatsApp.

Juan Espada, Director de Comunicacion del GAMLP, sefalé que “el municipio
implementé al WhatsApp como herramienta de comunicacién interna en sus
diferentes unidades, lo cual en un inicio presento falencias, puesto que la gente no
conocia del manejo de la misma...Hecho que en la actualidad cambio, por medio
de esta red social se mantiene una comunicacién rapida y efectiva en la
institucion...” (Comunicacion personal, 15 de febrero de 2020). Actualmente dicha
organizacion cuenta con mas de 70 grupos de WhatsApp: los cuales son de
acuerdo a las diferentes unidades, direcciones, secretarias y funciones que
desempenian.

En la entrevista, sefalo la autoridad que se eligié al WhatsApp como herramienta
de comunicacion interna, por dos razones: la primera porque es una red social
conocida por la mayoria de los trabajadores de la organizacion. Segundo que no
requiere de la utilizacion de muchos megas. Ademas, que a través de ella se

puede realizar llamadas y ello favorece a economizar gastos a la institucion.

18



3. Conclusiones

Se estudio los beneficios de la implementacion de las redes sociales para mejorar

la comunicacion interna en una empresa y/o instituciones. Por ello, se debe dejar

claro que:

Una adecuada comunicacion interna ayuda a lograr el cumplimiento de
los objetivos de la empresa. Al implementar una comunicacién interna
eficiente, se lograra cumplir las metas de la institucion y sera muy

beneficioso para la misma y por ende para los jefes y/o propietarios.

Desestigmatizar a las redes sociales como mera forma de ocio o diversion
es importante. Se debe asumirlas como herramientas cuyo uso
(adecuado o ineficiente) depende de nosotros. Como se explicd, en la
presente monografia, existen muchas formas de aprovechar las
caracteristicas de las nuevas tecnologias en pro de sacarles la maxima

utilidad posible.

La aplicacion de las RRSS debe ir precedido por un estudio de
diagndstico. Utilizarlas de forma desorganizada y sin previo andlisis de
mecanismos, puede desencadenar en ninguna mejora, frustracion o

confusién por parte de los usuarios.

La correcta utilizacion de las Redes Sociales puede revolucionar la
comunicacion organizacional interna en beneficio de los trabajadores,
usuarios, institucion y jefes. Asi también, coadyuvara en el desarrollo

optimo de la empresa.
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4. Recomendaciones

Con el desarrollo de la monografia, Comunicacion organizacional interna en

tiempos de redes sociales, se sugiere las siguientes recomendaciones:

- Incorporar las redes sociales en las instituciones, como medios oficiales

de comunicacion interna.

- Elaborar un manual de manejo de redes sociales, donde se establezca
los parametros y tipo de la informacién a compartir, a través de las redes

sociales implementadas por la organizacion.

- Realizar capacitaciones sobre el manejo adecuado de las redes sociales,
dirigido tanto para jefes como para trabajadores, para optimizar el manejo

de las mismas en la organizacion.
- Fomentar canales de comunicacion bidireccional, donde se desarrollen

conversaciones transversales y que coadyuven en la integraciéon y

compromiso con la organizacion.
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6. ANEXOS

Anexo 1
DESCENDENTE
COMUNICACION ORGANIZACIONAL INTERNA ASGENDENTE
TRANSVERSAL

Director/a
Jefela
Coordinador/a

Jefe habla Los empleados
directamente hablan
con sus directamente
empleados RECEPTOR con el/la jefe

Agente activo

Anexo 2

Proceso de Comunicacion
igo

Emisor o Codificador $|
InfDrmal:m j b ‘
Medio

Mensaje
Menos ruido= Mas Fidelidad
l \ ’ Fidelidad

\GO NTEXTO
! Bettoa\imentacién

Receptor o Decodificador
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Anexo 3

«~ EMPRESA

INTRANET

ANTES V. REDES

SOCIALES
AHORA

Poca accesibilidad,
ninguna viralidad,
falta de uso entre
usuarios.

Solo para empleados @

Comunicacion
bidireccional. Todos
pueden participar por
igual.

Multiplataforma,
maéaxima viralidad,
gamificacion.

Empleados, socios,
colaboradores,
proveedores, clientes,
y muchos mas

Comunicacién vertical.
Los altos cargos
comunican a los
empleados.

Colaborativa. Prima lo
social y potencia el
networking interno.

Informativa. Prima el
almacenamiento de
informacién.

=)
Instalacién costosa y
dificil de mantener. 0 Costes escalables
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Anexo 4

REDUCE MEJORA EL
TIEMPOS CLIMA LABORAL

GENERA MAYOR S REDUCE EL
CONOCIMIENTO NUMERO CORREOS
Y MOTIVACION INNECESARIOS

VENTAJAS
DE LAS REDES
SOCIALES -

FACILITA LA MEJORA LA
GESTION DE _—— TOMA DE
GUHUGIMIFHTU DECISIONES
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Anexos 5

i

PROS

Mejora la visibilidad
de marcay la
reputacion online

Atraenutréﬁco
a la web

Abren nuevas
oportunidades
de mercado

PROS Y CONTRAS DE LAS

REDES SOCIALES
EN UNA EMPRESA

a

CONTRAS

( ‘ | No son 100% gratuitas,
T

) 2

Te expones a criticas
positivas y
negativas
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ANEXOS 6

BENEFICIOS DE LA IMPLEMENTACION
DE LA COMUNICACION INTERNA
EN UNA EMPRESA

PARA LA
EMPRESA

Desaparecen los rumores y la
*radio pasillo®.

Favorece la identificacién del personal
con los objetivos empresariales.

Se implementan golitlcas
la c :

basadas en nsulta
y .l consenso

Incrementa
la productividad

| Buen clima laboral

PARA LOS
TRABAJADORES

La participacién recibe el
adecuado reconocimiento.

i

Aumenta el sentimiento de
pertenencia a la empresa.

Midades de
y desarrullo

29



