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Resumen

Abstract

Esta revision de la literatura tiene como objetivo
explorar la evolucion histérica y el papel estratégico
de la comunicacion interna en las organizaciones, con
un enfoque especial en su impacto en la satisfaccion
laboral. Mediante una revisién narrativa, se investigan
las transformaciones socioculturales y tecnolégicas
gue han influido en la comunicacion interna,
subrayando la importancia de integrarla en la
estrategia organizacional para mejorar la planificacion
y ejecucion de acciones. Se examina la fluidez de la
informacion y la efectividad de los distintos tipos de
comunicacién, junto con las herramientas y canales
empleados para transmitir mensajes clave. Ademas,
se destaca la relevancia del feedback como un
mecanismo para mejorar la comprensiébn mutua y
facilitar una comunicacion méas efectiva en el futuro.
Finalmente, se concluye que la comunicacién interna
desempefa un papel crucial en la creaciéon de un
entorno laboral positivo, afectando significativamente
la percepcion de los empleados y, por ende, su
satisfaccion en el trabajo.
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This literature review aims to explore the historical
evolution and strategic role of internal communication
within organizations, with a special focus on its impact
on job satisfaction. Through a narrative review, it
investigates the sociocultural and technological
transformations that have influenced internal
communication, highlighting the importance of
integrating it into organizational strategy to enhance
planning and execution of actions. It examines the
flow of information and the effectiveness of different
types of communication, along with the tools and
channels used to convey key messages. Additionally,
it emphasizes the relevance of feedback as a
mechanism to improve mutual understanding and
facilitate more effective communication in the future.
Finally, it concludes that internal communication plays
a crucial role in creating a positive work environment,
significantly affecting employees' perceptions and,
consequently, their job satisfaction.
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Introduccién

A lo largo de la historia, la comunicacién interna ha
mantenido un papel clave en la estructura de las
organizaciones. Su naturaleza engloba una relacion
compleja de interacciones que inciden en el ambiente
laboral y, por ende, en la satisfaccion de los
colaboradores. Dentro de este contexto, se realizd
una minuciosa revision de publicaciones, enfocada en
la comprensidn de la comunicacion internay, ademas,
su relacion con la satisfaccion laboral.

Esta revision de la literatura tiene como objetivo
explorar la evolucion histérica y el papel estratégico
de la comunicacion interna en las organizaciones, con
un enfoque especial en su impacto en la satisfaccion
laboral.

A través de esta revision narrativa, se busca
proporcionar una comprension integral de la
comunicacion interna, destacando su relevancia en el
ambito laboral y su impacto en la consecucién de los
objetivos organizacionales. De esta forma, se
identificaran los factores claves que pueden
determinar el éxito o fracaso de los planes de
comunicacion interna, ofreciendo una vision completa
de esta dimension esencial en el entorno empresarial.

Metodologia

La metodologia utilizada en este estudio es la revisién
narrativa, un enfoque que facilita una exploracién
exhaustiva y contextualizada del tema de
investigacion a través de una sintesis cualitativa de la
literatura disponible. Siguiendo el modelo propuesto
por Polkinghorne (1995), la revisiébn narrativa se
enfoca en desarrollar una narrativa integral a partir de
multiples estudios, ofreciendo una comprensién
detallada de la relacion entre la comunicacion interna
y la satisfaccién laboral. Se empleé Google Scholar,
una fuente reconocida de literatura académica para
realizar la basqueda.

Definicion del alcance y objetivos

La revisién narrativa busca examinar la evolucién
historica y el papel estratégico de la comunicacion
interna en las organizaciones, con un enfoque
particular en su impacto en la satisfaccion laboral.
Este enfoque permite explorar como la comunicacion

interna ha cambiado con el tiempo y cémo influye en
la percepcién y el compromiso de los empleados. Se
definen criterios especificos para seleccionar estudios
pertinentes que traten sobre la comunicacion interna
y la satisfaccion laboral, asegurando que la literatura
revisada sea relevante y de alta calidad.

Criterio de identificacion de datos utilizados en
Google Scholar

Articulos que tengan como variable principal a la
comunicacion interna y a la satisfaccion laboral como
secundaria. El periodo seleccionado para la
busqueda fueron los articulos y documentos
publicados entre los afios 2008 y 2022 y articulos que
tengan como variable principal a la comunicacion
interna y a la satisfaccion laboral como secundaria.

Desarrollo

Duefias y Garcia Garcia (2013) mencionan que, en
los afios 90, la comunicacién interna se concebia
como un proceso de transmision de informacion con
escasa retroalimentacion. Se definia como el conjunto
de acciones orientadas a establecer y conservar
vinculos con los miembros de una organizacion,
utilizando diversos canales de comunicacién para
mantenerlos al tanto, unidos y motivados.

En la actualidad, la comunicacién interna desempefia
un papel fundamental en la promocién del
compromiso, la participacién y la implicacion de los
empleados para alcanzar los objetivos establecidos
por las organizaciones. Esto se logra mediante una
comunicacién bidireccional participativa, donde se
fomenta el intercambio activo de informacion y
opiniones entre las distintas areas y departamentos
de la empresa (Vora & Patra, 2017).

Una de las principales teorias desarrolladas sobre la
comunicacion interna fue la desarrollada por Downs y
Hazen (1977) que explora el impacto de la
comunicacion interna en la satisfaccion laboral de los
empleados. La investigacion revela que una
comunicacion interna eficiente, que abarca tanto la
comunicacion vertical (entre directivos y empleados)
como la horizontal (entre colegas), es fundamental
para aumentar la satisfaccién en el trabajo. Subraya
que la claridad, la relevancia y la frecuencia de la
informacion tienen un efecto directo en la percepcién
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de los empleados sobre su entorno laboral y su nivel
de satisfaccion.

Aproximacién  hacia los
comunicacion interna

conceptos de

De acuerdo con Arizcuren (2008), la comunicacion
interna consiste en informar a todos los integrantes de
una organizacién acerca de las acciones que lleva a
cabo, y especialmente en involucrar a esos miembros
en las actividades de la organizacion.

Segun Brum (2010), la comunicacién interna implica
una serie de actividades orientadas a conciliar los
intereses de los empleados y la empresa mediante
actitudes de integracién, como el intercambio de
experiencias, la colaboracion mutua y el didlogo
interno. Del mismo modo menciona que el
endomarketing es como la comunicacién interna que
se desarrolla de forma mas llamativa, atractiva, con
imagenes impactantes, frases memorables y otros
recursos y técnicas de marketing.

Segun Claro Montes et al. (2022), la comunicacion
interna se enfoca en explorar las conexiones entre
cultura, comunicacion y cambio organizacional y en la
practica, se define como una funcién integradora que
difunde informacién y estd presente en areas como
comunicacion, recursos humanos y marketing, por
este motivo se considera que los colaboradores son
clientes internos dentro de este contexto.

La importancia de la comunicacion interna

Para hablar de comunicacién interna no se puede
dejar de hablar de la importancia de la capacitacién
de los colaboradores como punto de partida. La
comunicaciéon no puede ser considerada sin antes
hablar de una capacitacion adecuada en las
organizaciones. En las Pymes, se suele dar mas
importancia a la confianza en las personas que a la
evaluacion individual, a diferencia de las grandes
empresas donde priorizan la cultura de la funcién y
del poder, donde los roles y posiciones jerarquicas
ocupan un espacio mas relevante (lurcovich, 2012).

Teniendo en cuenta a Zapata et al. ( 2017), la
comunicacion desempefia un papel
fundamental en la alineacién de los empleados con
los objetivos estratégicos de la empresa. Pizzolante
Negrén (2006) afirma que “un ambiente interno, bien

interna

comunicado, potencia los planes de capacitacion, la
evaluacion y el pensamiento del equipo” (p. 217), y
promueve el sentido de pertenencia hacia la
organizacion.

La relevancia de la comunicacién interna en las
organizaciones se hizo evidente a finales de los afios
90, gracias a las investigaciones del sociélogo y
psicologo australiano Elton Mayo. El demostro que,
para lograr una alta productividad, era fundamental
reconocer que las personas no podian ser
consideradas apenas como extensiones de maquinas
trabajando. Su mensaje transmitido fue que cuando
los individuos se sentian motivados, estimulados y
escuchados, se percibian como una parte crucial de
la organizacion, lo cual efectivamente son (De Araujo
Pereira, 2022).
importancia de la comunicacién interna debe ser
resaltada como un factor estratégico en la busqueda
constante de mejorar la calidad de vida en el trabajo”
(Matos, 2009, p. 94).

En su mismo articulo cita “La

La comunicacion interna en las organizaciones

La comunicacion interna puede ser conceptualizada
de dos maneras complementa
rias. Por un lado, es un intercambio de mensajes entre
los miembros de una organizacién y sus audiencias
externas, siendo un proceso social. Por otro lado, se
considera como un conjunto de técnicas y actividades
que se basan en la investigacion del proceso
comunicativo y tienen como objetivo desarro
llar una estrategia efectiva para facilitar y agilizar el
flujo de mensajes (Andrade, 2005).

Por su parte, Eka y Anik (2020) mencionan que la
comunicacion organizacional, que involucra los
patrones, redes y sistemas de comunicacién en una
organizacion. A medida que las organiza
ciones crecen y se vuelven mas complejas, se
requieren programas de para
garantizar que el equipo pueda trabajar de manera
efectiva para alcanzar los objetivos organizacionales.
Como expresa Arribas (2018) la comunicacion interna
contribuye principal
mente al valor de una empresa a través de la
interaccioén y las relaciones personales.

comunicaciéon
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La estrategia y su relacion con la comunicacion
interna

La comunicacion estratégica ha experimentado
cambios significativos con la llegada de Internet
(Oscco et al.,, 2022). El aspecto estratégico es de
suma importancia para conciliar los intereses de los
colaboradores y de la empresa a través de la
promocion del dialogo, el intercambio de informacién
y experiencias, la participacion de todos los niveles,
generar un mayor compromiso que esté alineado con
los valores de la organizacion (Kunsch, 1997).

La comunicacion estratégica es clave para proyectar
la organizacion de manera efectiva, tanto interna
como externamente, alentando
constante sobre la estabilidad y el cambio (Fernandez
Hernandez & Batista Quintero, 2016).

una reflexion

Rhee y Moon (2009) plantearon una herramienta de
medicién destinada a evaluar las estrategias de
comunicacion interna para empleados (ECS). Esta
herramienta tiene como objetivo medir la efectividad
de la comunicacién organizacional interna. El
constructo de ECS se compone de tres dimensiones
clave: la adecuacion de la informacion, el apoyo a la
interaccién y el flujo de informacion.

Objetivos, funciones vy
comunicacion interna

la planeacion de la

Los objetivos principales de la comunicacion interna
se centran en establecer una conexion entre la
informacion y la motivacion, fomentar la comprension
mutua y la cooperacion, formar posiciones laborales
deseadas en términos de rendimiento 'y
comportamiento, y proporcionar una
retroalimentacién efectiva para una evaluacién
continua (Hola, 2012). Segun Borca y Baesu (2014)
‘el principal objetvo de la
organizacional es informar, difundir y convencer a los
colaboradores sobre los objetivos y la politica de la
organizacion” (p. 498).

comunicacion

La comunicacién interna cumple tres funciones
esenciales: coordinacién y control, innovacion y
socializacion. Ademas, existen siete funciones dentro
organizacion: integracion,
retroalimentacién, sefializacion, comportamiento,
impulso al cambio e imagen. Estas funciones son

de la informacion,

fundamentales para establecer una comunicacion
interna estratégica, promoviendo la interaccion y
cooperacion entre los miembros de la organizacion
(Almeida, 2013). Segun Oyarvide-Ramirez et al.
(2017) la comunicacion interna desempefia un papel
fundamental en la organizacién al apoyar de manera
coherente y planificada la administracién de la
comunicacion, sin importar la misiébn de la
organizacién. También fomenta la divulgacion de los
objetivos y politicas de la organizacién, asi como la
formacion de una identidad fuerte a través de un
entorno inspirador y cordial.

Segun Arizcuren (2008), el proceso de comunicacion
interna se puede resumir en cinco etapas clave:
diagnostico de la situacion actual, definicion de
estrategias y objetivos, planificacion de acciones,
ejecucion y desarrollo, y seguimiento y evaluacién. En
el diagnostico, se analizan los instrumentos,
problemas y necesidades de comunicacién, mientras
gue en la definicién se establecen metas claras para
cada grupo de interés.

Aspectos generales de la comunicacioén interna
Tipos de comunicacion interna

La comunicacion dentro de una organizacion se divide
en dos categorias: la comunicacién informal, que
surge espontdneamente entre los miembros y se basa
en la necesidad de intercambio de informacion (til; y
la comunicacion formal, que es disefiada
intencionalmente por la organizacion para conectar a
las diferentes partes de la estructura (Sanchis &
Bonavia, 2017). Por su parte, Arizcuren (2008)
menciona que la comunicaciébn formal es la
planificada y organizada de antemano y es esencial
en la gestion de la comunicacion, sin embargo, la
comunicacién informal, que no sigue un plan
preestablecido, puede ser una herramienta poderosa
y valiosa, ya que proporciona informacién importante
y respuestas diferentes a las que se obtienen de otras
fuentes formales.

Los flujos que se presentan en la comunicacion
interna

Los flujos de comunicacién en una organizacion se
refieren a la direcciéon que sigue el intercambio de
mensajes para llegar a los destinatarios deseados y
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lograr los objetivos trazados. Estos flujos pueden ser
descendentes (de superiores a subordinados),
ascendentes (de subordinados a superiores),
horizontales (entre personas del mismo nivel de
autoridad) y transversales (a través de diferentes
niveles jerarquicos). Estos flujos permiten una
comunicacion efectiva, facilitando la toma de
decisiones, la resolucion de problemas y la
interaccién entre los miembros de la organizacion
(Oyarvide-Ramirez et al., 2017).

Desde la posicion de Auz et al. (2021) Ila
comunicacion interna puede fluir de forma vertical u
horizontal en una organizacion, facilitando el
intercambio de ideas, problemas y opiniones.

Herramientas y canales utilizados en la

comunicacion interna

Dentro de una organizacién, se pueden utilizar
diversas herramientas de comunicacién interna, como
manuales de bienvenida, publicaciones internas,
documentos como memorandos y circulares,
murales, eventos, intranet. Estas
herramientas se seleccionan de acuerdo a las
necesidades y caracteristicas de cada organizacion.
Ademas, se pueden considerar otras opciones como
la radio interna, correo electronico, boletines
informativos, congresos, charlas informativas,
workshops, cartas y tarjetas, que complementan las
posibilidades de comunicacién interna (Matsumoto et
al., 2016). Dioses et al. (2020) proponen el storytelling
como una poderosa herramienta de comunicacion
que utiliza relatos secuenciales para conectar con
nuestras emociones y sentidos. A través de palabras,
imagenes y sonidos, estas historias han sido
fundamentales en la historia humana, brindando
sentido a nuestras vidas y generando conexiones con
los demas.

reuniones e

En cuanto a los canales de comunicacion existen dos
tipos de canales: los directos, que
interacciones cara a cara, y los indirectos o
mediatizados, que requieren el uso de tecnologia
como teléfonos, television o radio. Los canales
directos son especialmente efectivos para obtener
respuestas rapidas y captar sefiales no verbales
Oyarvide-Ramirez et al. (2017).

involucran

La nueva literatura clasifica los nuevos canales de
comunicacién digital de diversas formas, como las
redes sociales. En el ambito interno, los proyectos
colaborativos, como wikis y marcadores sociales, son
fundamentales. Los portales de intranet también son
populares para la digitalizacion y la integracién de la
comunicacién interna Sisko Maarit Lipidinen et al.
(2014).

Con base en Claro Montes et al. (2022) dependiendo
del objetivo especifico, los canales unidireccionales,
como los correos electronicos, son Utiles para
transmitir informacién, mientras que los canales
bidireccionales son mas adecuados cuando se busca
la participacion de los empleados. Es importante
considerar el nivel de competencia digital y la cultura
organizacional al utilizar canales digitales, pero
también se debe valorar la importancia de mantener
reuniones y conversaciones cara a cara.

La importancia del feedback en la comunicacion
interna

Un proceso de comunicacion interna eficiente
requiere un medio adecuado para el feedback y una
gestién estratégica de la misma. Es importante medir
las contribuciones de
organizacion y mantener un feedback constante. Esto
implica implementar un sistema riguroso de andlisis
de informacion para evaluar objetivamente los
procesos y opiniones (Martinez Martinez &
Fernandez Hurtado, 2018). Oyarvide-Ramirez et al.
(2017) refieren que la retroalimentacion activa es
clave en la comunicacioén interna de las empresas, ya
gue implica una interaccién efectiva entre emisores y
receptores. Es fundamental fomentar un flujo
constante de feedback para mejorar la comunicacion
interna.

la comunicaciébn a la

Principales factores que contribuyen al fracaso en
los planes de comunicacioén interna

La falta de comunicacién es un obstaculo significativo
en la gestién y debe ser reducida para evitar errores
y esto contribuye a las fallas en el area administrativa
(Matsumoto et al., 2016). Desde la posicion de Hola
(2012) los gerentes deben prevenir
comunicacion para evitar consecuencias negativas,
como la disminucion de la motivacion, la indecision, la

la mala
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pasividad y la frustracion. Estos problemas pueden
llevar a altas tasas de rotacion de colaboradores, una
coordinacién ineficiente, metas y estrategias
ineficaces, problemas en marketing y dificultades
para competir. Costa-Sanchez et al, (2020)
referencia que la gestion de la comunicacién enfrenta
obstéaculos como la falta de conciencia, escasez de
experiencia, priorizacién de la comunicacion externa
y ausencia de recursos y profesionales
especializados. Estos factores

Relaciébn de la comunicaciéon
satisfaccion laboral

interna y la

La satisfaccion comunicativa de los colaboradores en
el trabajo se refiere a su percepcion del ambiente de
comunicacidon y su impacto en las interacciones.
Puede abarcar diversas dimensiones, como el clima
comunicativo, la comunicacién con superiores, la
integracion organizacional, la calidad de los medios,
la comunicacién horizontal informal y la comunicacion
con subordinados. Estas dimensiones influyen en la
satisfaccion laboral y general de los empleados
(Bedoya, 2021). Asimismo, Santiago (2020)
menciona variables similares en su investigacion.

Neto (2016) manifiesta que la evaluacién de la
satisfaccion de los empleados en cuanto a la
comunicacion interna es fundamental para
comprender el bienestar organizacional. Siguiendo
con Neto (2016), una propuesta interesante en su
investigacion, para su cuestionario utiliza la escala
original de Downs y Hazen (1977) del cuestionario de
satisfaccion de comunicacién (CQS en inglés), la cual
abarca las ocho dimensiones de la comunicacion
interna: clima comunicativo, integracion
organizacional, retroalimentacién, comunicacion
horizontal, informacién organizacional, comunicacién
con supervisores, calidad de los medios de
comunicaciéon y relacion con los subordinados. A
través de la escala CQS, los examinadores del trabajo
pueden evaluar diferentes aspectos de la actividad
comunicativa de la organizacion y su relacién con
determinados aspectos de las organizaciones.

En cuanto a la relacion entre la comunicacion interna
y la satisfaccion laboral Salazar et al. (2020)
mencionan que la comunicacion interna desempefia
un papel crucial en aumentar tanto la satisfaccion

como la productividad de los empleados al informarles
sobre los objetivos de la organizacion y alinearlos con
la cultura empresarial, teniendo un impacto que varia
segun las diferentes perspectivas demograficas.

Por Gltimo, el estudio de Trujillo ( 2019) mostré que la
intervencién de los procesos de comunicacion
fortalecié la integracién del equipo y la confianza,
destacando la importancia de reconocer y tratar los
problemas de comunicacién para
insatisfaccion laboral. Asi mismo Trujillo (2019)
mencion6 que los principales factores de
insatisfaccion fueron la mala comunicacién, el
liderazgo inadecuado y la falta de cohesion. Los
cambios en el comportamiento de los participantes se
debieron al aprendizaje practico y al interés sincero
en solucionar los problemas.

resolver la

Discusion

La investigaciéon de Duefias y Garcia Garcia (2013)
cambio significativo desde
comunicacion unidireccional en los afios 90 hacia una
comunicacién bidireccional participa
tiva, subrayando la importancia del feedback en la
comunicacion organizacional. Vora y Patra (2017)
refuerzan esta perspectiva al destacar que la
comunicacién interna es crucial para fomentar el
compromiso y la participacién de los empleados,
alinedndose con los objetivos organizacionales y
resaltando su rol estratégico.

sefiala un una

En cuanto a la relacién entre comunicacion interna y
satisfaccion laboral, los trabajos de Bedoya (2021),
Santiago (2020) y Neto (2016) ofrecen valiosa
informacion, siendo especial
mente relevante el uso del cuestionario de
satisfaccion de comunicacion (CQS) de Downs y
Hazen (1977), que permite evaluar diversos aspectos
de la comunicacién organizacional. A pesar de estos
avances, la revision revela una falta de modelos
especificos para medir de manera cuantitativa la
relacion causa-efecto entre la comunicacion interna y
la satisfaccion laboral. Esta carencia sugiere la
necesidad de investigaciones futuras que se centren
en desarrollar y validar modelos capaces de medir
con precision el impacto de la comunicacion interna
en la satisfaccion laboral, proporcio
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nando asi una evaluacion mas robusta y detallada de
esta relacion fundamental.

Conclusion

Se resalta el efecto positivo que una comunicacion
interna eficiente puede tener en la satisfaccién y el
compromiso de los empleados, tal como se ha
demostrado a través del andlisis de su evolucion
histérica y su papel estratégico en las organizaciones.
Sin embargo, es importante reconocer que este
impacto puede variar segun el tamafio y el contexto
especifico de cada organizacién. Por ello, se
recomienda llevar a cabo investigaciones mas
detalladas para identificar los canales de
comunicacion méas apropiados para cada tipo de
organizaciébn y sus caracteristicas particulares.
Asimismo, se sugiere que futuras investigaciones no
solo se centren en como la comunicacion interna
influye en la satisfaccién laboral, sino que también
exploren otros aspectos como la
productividad y la retencion de empleados. Este
enfoque proporcionard una comprension mas
completa de como la comunicacién interna impacta en
el entorno laboral y contribuye al logro de los objetivos
organizacionales.

cruciales
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