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Resumen

En este articulo se presenta una revision sobre la comunicacion como herramienta de gestion
organizacional, dentro del contexto de la gestion de la calidad con enfoque normativo, es decir
en el marco de la norma NC-1SO 9001:2015 (2015). Se hace referencia a como la estrategia de
comunicacion debe tomar como referente para su elaboracién, el contexto de la organizacion
segun las directrices de la norma de referencia e integrarse a todo el sistema de gestion de la
calidad, en correspondencia con las exigencias expresadas en este documento normativo. Si se
logra esta integracion, la organizacidn contara con una importante herramienta para la
competitividad.
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Summary

This article presents a review on communication as an organizational management tool, but
within the context of quality management with a normative approach, that is, within the

framework of the NC-1SO 9001: 2015 (2015) standard. Reference is made to how the
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Estrategia de comunicacion

communication strategy should take as a reference for its preparation, the context of the
organization according to the guidelines of the reference standard and be integrated into the
entire quality management system aligned to the requirements expressed in this normative
document. If this integration is achieved, the organization will have an important tool for
competitiveness.

Keywords: organizational management; communication; quality management; banking services
Introduccion

En la actualidad las empresas estan inmersas en un mercado muy competitivo y operan en
un gigantesco escenario a la vista de la opinidn publica y su éxito viene determinado no sélo por
su actuacion en el mercado, sino también por lo que los diversos publicos de ese mercado opinan
sobre ellas, es asi como la comunicacion interna se convierte en un puntal, donde la informacion,
el conocimiento y la creatividad son recursos estratégicos para hacer frente a la competencia 'y a
los clientes exigentes.

La comunicacidn se ha vuelto esencial en el mundo de hoy y forma parte de nuestras
vidas tanto a nivel personal como a nivel profesional. La sociedad actual ni podria ni sabria vivir
sin ella. Ademas, la comunicacion desempefia un rol tan importante en el mundo empresarial que
se hace fundamental para la consecucidn de sus objetivos de negocio (Sierra, 2016).

Segun Rivera et al. (2005) manifiestan que desde finales de los afios setenta se comienza
a estudiar la comunicacién desde el ambito de las organizaciones y a comprenderla como el
conjunto de técnicas y actividades encaminadas a facilitar y a agilizar el flujo de mensajes que se
dan entre los miembros de la organizacion, o entre la organizacion y su medio; o bien, a influir
en las opiniones, actitudes y conductas de los publicos internos y externos de la organizacion,

todo ello con el fin de que esta ultima cumpla mejor y mas rapidamente con sus objetivos.
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La Comunicacion Organizacional se ocupa de la politica de comunicacion de la
organizacion empresarial o institucional y de su planificacion estratégica, la gestion de la cultura,
identidad, imagen y reputacion corporativa, relaciones con los accionistas, relacion con los
medios, instituciones, administraciones publicas, responsabilidad social y gestion de la
comunicacion en situaciones de crisis. La Comunicacion Organizacional representa toda
actividad comunicativa generada por la empresa y que va dirigida a todos sus Stakeholders o las
partes interesadas (internas y externas), cuyo objetivo es la creacidn de un vinculo favorable
entre la organizacion y su publico. Esta comunicacion debera responder a un trabajo coordinado,
planificado, arménico y sinérgico entre las diferentes estrategias comunicacionales internas y
externas.

Federacion Nacional de Asociaciones de Consultoria, Servicios, Oficinas y Despachos
(FENAC 2013), considera que la comunicacion es una funcion estratégica que apoya
estructuralmente el proyecto empresarial, por lo que se convierte en un instrumento para la
calidad. La buena comunicacién permite conocer las necesidades de los miembros de la empresa
y sus clientes. En definitiva, a través de una comunicacion eficaz se puede construir, transmitir y
preservar una clara vision compartida, los valores, la mision y los objetivos de una organizacion.
En este mismo enfoque para Cornelissen (2011) la gestion de la nueva comunicacién corporativa
va mas alla de las especialidades de los profesionales de la comunicacion individual y cruza los
limites de los especialistas para aprovechar los intereses estratégicos de la organizacion.

En el area de la comunicacion corporativa, la importancia de las estructuras horizontales
radica en que permiten a las empresas responder de forma rapida a los problemas emergentes,
proporcionar control y asegurar que los mensajes se manden a través de los diversos canales de

comunicacion. El organigrama de la organizacion debe depender directamente del 6rgano de
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mayor poder funcional, quien le otorgara un rol fundamental dentro de su estructura y le permita
el acceso a la toma de decisiones. De esta manera la comunicacion serd coherente y global en
toda la empresa.

La comunicacion es una funcién estratégica que apoya estructuralmente el proyecto
empresarial, por lo que se convierte en un instrumento para la calidad. La buena comunicacion
permite conocer las necesidades de los miembros de la empresa y sus clientes. En definitiva, a
través de una comunicacion eficaz se puede construir, transmitir y preservar una clara vision
compartida, los valores, la misién y los objetivos de una organizacion.

La comunicacidn es clave para rentabilizar la proyeccion externa de una empresa y la
manera de hacerlo varia segun diversos factores, como la naturaleza de lo que se quiere
transmitir o, incluso, los recursos humanos y econdmicos disponibles. Esta siendo reconocida
como una variable clave por quienes conducen las organizaciones, constituyéndose en una aliada
para conseguir los objetivos estratégicos en situaciones de cambio. La correcta gestion de la
comunicacion dentro de las organizaciones reduce la posibilidad de los flujos incontrolados de
informacion, disminuyendo asi en un alto grado el riesgo de conflictos.

Asi la NC-1SO 9001: 2015 (2015) contiene entre sus requisitos las premisas necesarias
para el seguimiento de la filosofia de la comunicacion. En su apartado 7.4 denominado
Comunicacion, se sefiala que: “La organizacion debe determinar las comunicaciones internas y
externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que incluyan: qué comunicar; cuando
comunicar; a quién comunicar; cdmo comunicar y quién comunica” (p. 8), mas adelante en el
apartado 8.2.1 Comunicacion con el cliente, considera los elementos que el sistema de

comunicacion debe incluir con respecto a los productos y servicio de los productos y servicios.

23



Solano & Otero

Desarrollo

Comunicacién como proceso

Una de las agrupaciones sociales mas importantes son las organizaciones, las cuales no se
forman accidentalmente ni espontaneamente, son creadas porque uno o mas individuos perciben
que la accién coordinada de un nimero de personas puede lograr algo que la accion individual no
lo permite. Toda organizacion social tiene su propia cultura que la identifica, la caracteriza, la
diferencia y le da imagen. Es importante conocer, expandir y consolidar la cultura de una
empresa ya que esta integra los comportamientos hacia metas comunes, constituye una guia en la
realizacion de actividades, elaboracion de normas y politicas para establecer directrices; en fin, la
cultura encauza el funcionamiento global de la estructura sefialando las prioridades y
preferencias globales que orientan los actos de la organizacion.

La comunicacion es un proceso esencial en cualquier organizacion. Sin embargo, una
caracteristica de la sociedad moderna es, precisamente, que no facilita mucho la comunicacion
efectiva. Esto se debe a diferentes causas, el mundo en que vivimos es demasiado turbulento,
dinamico y revolucionario, todos los procesos sociales econémicos y politicos, se encuentran en
constante transformacion y basqueda, de perfeccionamiento, todo ello lleva a complejizar el
proceso de comunicacion.

Cada vez aumenta mas la necesidad de comunicacion entre los hombres en cualquier tipo
de relacion y actividad, es evidente que asi sea en el &mbito empresarial, por tal motivo se
desarrollan multitudes de lenguajes especificos que hacen no muy dificil, sino imposible la
comunicacion real entre personas en distintas profesiones. El lenguaje en el mundo profesional
se complica, cada uno, vendedores, investigadores sociales y comerciales, médicos, abogados,

informaticos, economistas, utilizan con mas frecuencia su propia tecnologia.
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La comunicacidn es un proceso que debe ser precedido por un propdsito: un mensaje que
se transmitird entre un emisor y un receptor. EI emisor codifica el mensaje (lo convierte a una
forma simbolica) y lo transmite por algin medio (canal) al receptor, quien a su vez lo decodifica.
El resultado es la transferencia de significado de una persona a otra.

Este proceso puede ser representado esquematicamente de la siguiente manera:

Figura 1. Representacién esquematica del proceso de comunicacion

Emisor Receptor
Mensaje .. Mensaje e o W
- —» Codificacion———» Canal ——» recibido —3 Decodificacion
Ruido ‘“MN

voq

Retroalimentacion

Fuente: (Nafia Baquerizo & Rodriguez Giraldez, 2017).

La comunicacién organizacional es el proceso mediante el cual un individuo, o una
subparte de la organizacion se pone en contacto con otro individuo u otra subparte de la misma,
entonces, la comunicacion organizacional se entiende como un conjunto de técnicas y
actividades encaminadas a facilitar y agilizar el flujo de mensajes que se dan entre los miembros
de la organizacidn, entre la organizacién y su medio, o bien, influir en las opiniones, aptitudes y
conductas de los publicos internos y externos de la organizacion, todo ello con el fin de que esta
Gltima cumpla mejor y mas rapido los objetivos.

El proceso de comunicacidn es clave para rentabilizar la proyeccion externa de una
empresa y la manera de hacerlo varia segun diversos factores, como la naturaleza de lo que se
quiere transmitir o, incluso, los recursos humanos y econémicos disponibles. Esta siendo

reconocida como una variable clave por quienes conducen las organizaciones, constituyéndose
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en una aliada para conseguir los objetivos estratégicos en situaciones de cambio. La correcta
gestion de la comunicacion dentro de las organizaciones reduce la posibilidad de los flujos
incontrolados de informacion, disminuyendo asi en un alto grado el riesgo de conflictos.

Por todo ello, es necesario buscar la coherencia con la mision y los valores de la entidad,
y debe interiorizarse y realizarse un discurso basico sobre el proyecto que se va a comunicar y su
desarrollo. En la definicion de la estrategia han de centrarse los ejes principales en torno a los
cuales va a girar después la comunicacién. Es importante no confundir la estrategia y las tacticas
(Gobierno de Navarra, 2011).

Al considerar que las organizaciones estan conformadas por personas, la clave de tener
mejores relaciones y de como buscar un mejor rendimiento de las mismas es logrando tener una
comunicacion eficaz. Pues para lograr que los gerentes trasmitan correctamente los objetivos que
se desean alcanzar en la organizacion deben utilizarse los tipos de comunicacion, y aplicar
constantemente en el proceso de comunicacion la retroalimentacion. Las empresas mas exitosas
utilizan como una herramienta importante la comunicacion, que no solo sirve para transmitir
mensaje a los colaboradores, sino que a su vez les permite conocerlos mejor para brindarles un
mejor ambiente de trabajo (Nafia Baquerizo & Rodriguez Giraldez, 2017).

En este contexto es importante diferenciar comunicacion e informacion. Informar no es
comunicar; mientras la informacion solo se limita a la produccién y transmision de mensajes, la
comunicacion entrafia un intercambio, un ejercicio de poner en comun, que es el significado
primario de la palabra comunicar. Entonces la diferencia principal entre informacion y
comunicacion esta en la respuesta del interlocutor (retroalimentacion); la informacion no
necesita retroalimentacion, pero si en el proceso de comunicacion no hay entendimiento entre los

interlocutores, la misma deja de establecerse.
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Se puede decir que la comunicacion busca modificar comportamientos, actitudes,
representaciones o conocimientos de los interlocutores 0 mover a otras personas a hacer algo que
no harian espontaneamente. Se diferencian también en su objetivo final, mientras que el proceso
de informacion busca transmitir toda la informacion necesaria para la toma de decisiones e
influir en la actitud del personal de la organizacion para alinear los objetivos de la organizacién
con los de los individuos que la integran, el proceso de comunicacion tiene por objeto establecer
la interaccion de los individuos manteniendo un minimo de interdependencia entre distintos
elementos: individuos, grupos, talleres, oficinas, departamentos, servicios, entre otros, que la
organizacion requiere para su sistema interno. Si existe comunicacion, existe informacion, pero
no siempre si existe informacion disponible existe comunicacion, entonces la informacion se
transfiere por medio del proceso de comunicacion.

Clasificacion de la comunicacién organizacional

En el nivel organizacional se distinguen dos niveles que asumen funciones diferentes en
la cohesion y coordinacion de la organizacion: comunicacion interna y externa.

Comunicacién interna

La comunicacidn interna debe ser una actividad prioritaria en la organizacion, debe
ayudar a identificar a los publicos y dirigirse adecuadamente a cada uno de ellos. En la
comunicacion interna los mensajes se comparten entre los miembros de la organizacion, la cual
puede ser contemplada como una red de comunicacion tal y como se refleja en el organigrama. A
través de ella se logra el equilibrio, el didlogo y la cohesion que podran minimizar, e incluso
eliminar, cualquier rastro de conflicto y crisis. Esta concierne al interior de la empresa, ya que se
encarga de estrechar los lazos que unen los grupos y subgrupos en el seno de la misma. Es una

comunicacion mas informativa que promocional y dicha informacion debe ser completa, extensa,
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prioritaria y debe circular en todos los niveles. Tiende a motivar y armonizar las relaciones en el
interior de la empresa a través de la investigacion, la escucha y la creacion de un clima dindmico
y plural.

La comunicacién dentro de las organizaciones sigue determinados canales, dentro de
ellos los formales son dictados por la estructura establecida para la organizacion, la cual incluye
ordenar los niveles de organizacién como divisiones, departamentos, asi como responsabilidades
especificas, posiciones y descripciones de trabajo para cada miembro. Por otra parte, los canales
informales no son planeados y no siempre siguen la estructura formal de la organizacion, pero
emergen de manera natural de la interaccion social entre los miembros de la organizacion y
permiten que la informacién salga de los canales formales.

La comunicacion interna es el intercambio planificado de mensajes en el seno de una
empresa, y responde a un fin previamente planificado. Su funcién principal es apoyar
culturalmente el proyecto organizacional, la primera mision de una estrategia de comunicacion
interna es crear las condiciones necesarias para la satisfaccion de la estrategia general y tiene dos
enfoques: la comunicacién operativa y la corporativa. La primera comprende el flujo de
informacion creado para trasmitir aspectos relacionados con el funcionamiento de la
organizacion, como mensajes relacionados con instrucciones y sugerencias entre directivos y
subordinados (comunicacién ascendente y descendente) e intercambios entre unidades,
divisiones o individuos del mismo nivel jerarquico (comunicacion horizontal).

La segunda, la comunicacion corporativa, es una especie de publicidad institucional de la
organizacion dentro de ella misma, cuyo principal promotor debe ser el madximo 6rgano
ejecutivo. Su contenido habitual estara relacionado con logros de la organizacion, resultados,

expansion, actos informales, homenajes u opiniones. La comunicacion externa es toda aquella
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dirigida al publico externo a la organizacion, a fin de mantener o perfeccionar las relaciones y asi
proyectar al medio la imagen corporativa de la organizacion. Las relaciones publicas son las
diferentes actividades y programas de comunicacién que se crean para sostener las buenas
relaciones con los diferentes publicos que participan en la organizacion.

Comunicacién externa

La comunicacidon externa es parte fundamental en una organizacion. Gracias a esta
herramienta se dan a conocer las cualidades, por ello, de esta comunicacion depende,
principalmente, la imagen que tendran nuestros clientes de nosotros y de que estén dispuestos a
adquirir nuestro servicio.

Las acciones de comunicacion externa adquieren mas fuerza y consistencia cuando se
planifican dentro de una estrategia (acciones globales) o bien dentro de una campafia (acciones
puntuales) ya que de esta forma existe consistencia en los mensajes. Lo que importa no es si es
radio, television, impresos 0 mediante estrategias digitales, sino transmitir un solo mensaje que
cale en la mente del publico meta.

La importancia de la comunicacidn entre la institucion y sus publicos externos radica en
que es a traves de ella que la institucion entra en contacto con su medio ambiente. Es
precisamente de este medio ambiente de donde la institucion obtiene los insumos necesarios para
el desarrollo de sus funciones. Mediante la comunicacion institucional externa el sistema
institucion transforma los insumos de informacion en productos de naturaleza comunicativa y los
devuelve al medio ambiente para lograr la coordinacion de los objetivos de la institucion con los
de sus publicos externos.

Expertos en la comunicacion institucional plantean que existen criterios generales para la

comunicacion institucional con los clientes o usuarios, los cuales se mencionan a continuacion.
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Es conveniente que la comunicacion con los clientes o usuarios retna las siguientes

caracteristicas para optimizar su impacto:

e Debe ser informativa, proporcionandose a los clientes o usuarios todos los datos acerca de la
institucion, sus objetivos, politicas, practicas, productos y (0) servicios.

e Lainformacion debe ser brindada a través de mensajes claros y a través de medios que
permitan que la retroinformacion sea de facil acceso para el cliente, ya que el auténtico
espiritu de servicio implica facilitar al méaximo la interaccion, sin pretender que el cliente
invierta en ella mayor tiempo o esfuerzo que los absolutamente indispensables.

e Lainformacion debe ser siempre veraz y mesurada respecto a la calidad y caracteristicas del
producto y (0) servicio que brinda la institucion.

e Lacomunicacion con el pablico debe sustentarse siempre sobre una base de diadlogo para
que se establezca entre la institucion y este una verdadera comunicacién democréatica que
facilite la conservacién de los objetivos de ambos.

A diferencia de la comunicacidn interna, la externa se refiere al conjunto de actividades
comunicativas destinadas a los publicos externos de una organizacién. Es decir, este tipo de
comunicacion es la que més atencion le fundamenta en el interés permanente por proporcionar
informacion de manera periodica a los medios de comunicacion cuyo fin es que los publicos
externos estén ante la exposicion constante de los mensajes que transmite la organizacion.

Comunicacién y gestién de la calidad

La efectividad y buen rendimiento de una empresa depende plenamente de una buena
comunicacion organizacional. Asi pues, la comunicacion organizacional estudia las formas mas
eficientes dentro de una organizacion para alcanzar los objetivos esperados y proyectar una

buena imagen empresarial al pablico externo.
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La informacién y la comunicacién constituyen elementos estratégicos para el desarrollo
de las organizaciones contemporaneas. Aspectos relacionados con la competitividad, mejora
continua, posicionamiento, innovacion, eficiencia-eficacia, y la productividad, dependen en gran
medida de un uso efectivo de la informacion organizacional, y de adecuados procesos de
comunicacion institucional. Es asi como la gestion de la calidad para las organizaciones tanto a
nivel mundial como para el contexto cubano constituye una de las prioridades en su quehacer
cotidiano, con vistas a garantizar un nivel de competitividad que les permita sobrevivir en el
mercado. Si no se garantiza que el producto o servicio final satisfaga las necesidades de los
clientes y otras partes interesadas con rapidez y al minimo coste no se lograra dicho objetivo.

La gestion de la calidad para las organizaciones tanto a nivel mundial como para el
contexto cubano constituye una de las prioridades en su quehacer cotidiano, con vistas a
garantizar un nivel de competitividad que les permita sobrevivir en el mercado. Si no se
garantiza que el producto o servicio final satisfaga las necesidades de los clientes y otras partes
interesadas con rapidez y al minimo coste, no se lograra dicho objetivo.

En Cuba es una prioridad la implementacién de sistema de gestion de la calidad
certificable, es por ello la importancia de la aplicacion de los principios y el cumplimiento de los
requisitos de la norma NC-1SO 9001: 2015 (2015), donde aparecen de forma explicita requisitos
especificos relacionados con la comunicacién y su impacto en las operaciones y el servicio.

En los momentos actuales la comunicacion es una funcién estratégica que apoya
estructuralmente el proyecto empresarial, por lo que se convierte en un instrumento para la
calidad (Rodriguez Cruz & del Pino Mas, 2017), tan es asi que en la NC-1SO 9001: 2015 (2015)

contiene entre sus requisitos las premisas necesarias para el seguimiento de esta filosofia.
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En el caso de la comunicacion interna, de nada serviria implantar las herramientas si éstas
no nacen de una auténtica cultura empresarial convencida de la necesidad de comunicacion, pues
la comunicacion interna es el elemento que permite que el publico interno de una organizacion
participe en el proceso de toma de decisiones mediante la informacion, por otro lado, la
comunicacion externa con clientes, intermediarios, proveedores, competencia, medios de
comunicacion y publico en general es tan vital para la organizacién como la comunicacion
interna. Entre ambas debe existir una alta integracion.

Aunque la comunicacién externa quede vinculada a departamentos tales como relaciones
publicas y prensa, marketing, investigacion de mercados o0 comunicacion corporativa, todos los
miembros de la organizacion pueden realizar funciones de comunicacion externa y de difusion
de la propia imagen de la organizacion. Cuando aumenta el sentimiento de pertenencia, cuando
las personas se sienten identificadas con la organizacion y mejoran las relaciones laborales,

transmiten una imagen positiva hacia afuera.

Tabla 1. Norma NC-ISO 9001:2015

5.1 Liderazgo y compromiso | La alta direccion debe demostrar liderazgo y compromiso con
respecto al sistema de gestion de la calidad comunicando la
importancia de una gestion de la calidad eficaz y conforme
con los requisitos del sistema de gestion de la calidad
5.2 Politica La politica de la calidad debe: estar disponible y mantenerse
como informacién documentada, comunicarse, entenderse y
aplicarse dentro de la organizacion y estar disponible para las
partes interesadas pertinentes.
6.2 Objetivos de la calidad y | Los objetivos de la calidad deben comunicarse

planificacién para lograrlos
7.4 Comunicacion La organizacién debe determinar las comunicaciones internas
y externas pertinentes al sistema de gestion de la calidad, que
incluyan:
a) qué comunicar
b) cuando comunicar

€) a quién comunicar

d) como comunicar

€) a quién comunica

8.2 Requisitos para los | La comunicacion con los clientes debe incluir

productos y servicios a) proporcionar la informacion relativa a los productos y

8.21 Comunicacién con el | servicios »

cliente b) tratar las consultas, los contratos o los pedidos, incluyendo
los cambios

c) obtener la retroalimentacién de los clientes relativa a los
productos y servicios, incluyendo las
quejas de los clientes
d) manipular o controlar la propiedad del cliente
e) establecer los requisitos especificos para las acciones de
contingencia, cuando sea pertinente
8.4 Control de los procesos, | La organizacion debe comunicar a los proveedores externos
productos y servicios | sus requisitos para:
suministrados externamente | a) los procesos, productos y servicios a proporcionar
8.4.3 Informacién para los | b)la aprobacion de:
di 1) productos y servicios

P

Fuente: NC-1ISO 9001:2015 (2015).
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De esta forma se puede constatar que la comunicacion expresada en forma de requisitos
esta presente en los capitulos 5, 6, 7 y 8 de la norma NC-1SO 9001:2015 (2015), es decir de los 7
capitulos que contienen requisitos, el proceso de comunicacion esta presente en 4 de ellos, de
modo que se puede considerar que esta actividad transversaliza la gestion de la calidad como
componente de gestion empresarial, por tanto, su implementacién en la empresa debe
planificarse y controlarse de manera profesional, estableciendo un programa de acciones de
comunicacion que pueda ser debidamente controlado mediante indicadores de gestion que
permitan establecer su eficacia y eficiencia y su impacto para agregar valor al cliente.
Conclusiones
1. Lacomunicacion organizacional constituye una herramienta de gran valor para la
competitividad.
2. Lacomunicacion como funcion estratégica debe tomar como referente el contexto de la
organizacion.
3. La NC-ISO 9001:2015 (2015) contiene de forma explicita los requisitos que debe cumplir la
estrategia organizacional.
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