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Resumen

Las organizaciones en la actualidad buscan nuevas fuentes de ventajas competitivas que les permitan la superviven-
cia en el mercado. Una de estas fuentes en la comunicacion estratégica, es por ello por lo que la presente investiga-
cion ha buscado analizar y revisar el estado actual del arte frente a la comunicacion organizacional como factor de la
ventaja competitiva de la organizacion/empresa, para ello se definieron los conceptos que nutren la teoria de la co-
municacion, la comunicacion estratégica y la relevancia de ello para garantizar ventaja competitiva. De igual forma
se establecieron como herramientas estratégicas de comunicacion en la organizacion los modelos de comunicacion
que se adecuan a partir de la necesidad de cada empresa, pero en los que se pueden identificar elementos comunes
e infaltables; cuestion por la cual, se estructurdé un modelo de comunicacion organizacional genérico a partir de los
elementos desarrollados por los autores estudiados que puede servir de base para la construccion de uno propio. Los
sistemas de comunicacion en la organizacion deben considerar que su base es la interaccion humana por lo que no
pueden apartar ese componente de su logica.
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Abstract

Organizations are currently looking for new sources of competitive advantages that allow them to survive in the
market. One of these sources is strategic communication, which is why this research has sought to analyze and
review the current state of the art in terms of organizational communication as a factor in the competitive ad-
vantage of the organization/company, defining the concepts that nurture the theory of communication, strategic
communication and the relevance of this to ensure competitive advantage. Similarly, the communication models
that are adapted to the needs of each company were established as strategic communication tools in the organi-
zation, but in which common and infallible elements can be identified; for this reason, a generic organizational
communication model was structured based on the elements developed by the authors studied, which can serve
as a basis for the construction of one’s own. Communication systems in the organization must consider that their
basis is human interaction, so they cannot separate this component from their logic.
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Introduccion

La comunicacion, que es basicamente el proce-
so de intercambio de informacién entre un emisor
y un receptor, es un concepto general que debido a
su complejidad ofrece una gran profundidad sobre
todo en la investigacion actual, donde la necesidad
de analizar y mejorar los procesos de comunicacion
hace que exista una gran variedad de investiga-
ciones sobre este tema, segin el campo de actividad,
los actores y como se lleva a cabo (Acosta, 2021)
Sobre todo, la comunicacion estratégica, es vista
como el esfuerzo necesario para anunciar, com-
prender y hacer negocios, y se presenta como una
ventaja competitiva, y es esencial para la gestion
de una organizacion. Al interior, esta comunicacion
estructura el flujo de informacion y las formas de
necesarias para lograr las metas de la organizacion
de manera dedicada, eficiente y eficaz. Al exteri-
or, promueve los resultados, productos, logros, etc.
(Elias & Jiménez, 2021)

La gestion eficaz puede crear un diferenciador
significativo de una organizacion a otra, €s por €so
que la presente investigacion se ha desarrollado
bajo un articulo de revision de la literatura que ha
abordado los fundamentos tedricos que proponen
a la comunicacion estratégica como un factor de
ventaja competitiva para la organizacion, para ello
se ha analizado lo concerniente a las nociones pro-
pias de la comunicacion, como un acto puramente
humano, complejo y de gran trascendencia para el
desarrollo social y econémico, espacio en el que
las organizaciones como motores de la economia
global ocupan un peldafio de gran importancia,
por lo que sus procesos, incluidos los procesos de
comunicacion, deben estandarizarse, sin volverse
rigidos, pero si visualizando formas que contribuy-
an al logro del objetivo principal de la empresa: la
ventaja competitiva en el mercado.

Por lo anterior, la revision desarrollada primé el
analisis de aquellos autores que avalan la relacion
entre comunicacion organizacional y gestion del
conocimiento, al ser este el producto del proceso
de comunicacion, el cual sera forjado en espacios
de participacion y compartido tanto a nivel interno
y externo, pero sin obviar, que es diferente la for-
ma de comunicar adentro en la organizacion que
afuera, pues lo que en el contexto interno se con-
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struye y en el externo se comunica marca la difer-
encia en el posicionamiento de la organizacion en
el mercado.

Fundamentos teoricos.

Partiendo de la comunicacion estratégica en la
organizacion como foco principal, a continuacion,
se establecen los principales referentes tedricos res-
pecto a la cultura organizacional y la ventaja com-
petitiva en relacion con la temadtica anteriormente
mencionada.

Comunicacion estratégica en la organizacion

No podemos negar la relevancia de la comuni-
cacion en las relaciones sociales, en cualquier niv-
el, el espacio de la organizacién no es ajeno a la
necesidad de utilizar la comunicacion para el desar-
rollo de sus procesos y aunque se avizora como una
nocion amplia, lo cierto es que como estrategia para
el desarrollo organizacional puede enfocarse como
una herramienta de negocio que le permita a la or-
ganizacion establecer, realizar y proyectar su valor
al mercado de forma efectiva, mediante cualquier
canal y que vaya dirigido a diferentes receptores.

Bajo ese entendido, el propdsito de esta investi-
gacion es el de analizar y revisar el estado del arte
que ha venido estudiando a la comunicaciéon como
un factor de ventaja competitiva para la organizacio-
nal, gracias a que se asumen modelos estratégicos
de comunicacion en dicho é&mbito. Las estrategias
de comunicacion se proponen tanto para la mejora
de los procesos internos de la organizacién, como
para proyectar la imagen de esta, entre los consum-
idores y ante la competencia; de una adecuada uti-
lizacion de esas herramientas dependera el impacto
y relevancia de la marca de la organizacion.

La nocion de construir una estrategia organi-
zacional surge por la intensa competencia entre las
organizaciones y también por la necesidad de coop-
erar entre estas mismas, para enfrentar los desafios
del mundo de los negocios. Teniendo en cuenta que
todas las organizaciones compiten para tener recur-
sos, capacidades, clientes, en general ventajas com-
petitivas, en un contexto de fuerte competencia y
dinamismos cambiantes, las organizaciones deben
formular estrategias que les ayuden a hacerle frente
a ese ambiente de competencia y sostenibilidad.
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En ese sentido, la planeacion estratégica es la
herramienta por medio de la cual una organizacion
establece sus ventajas organizacionales y busca
alcanzar objetivos organizacionales. Por su parte
Thembisile (1999) considera que todo proceso de
planeacion estratégica se desarrolla a largo plazo e
implica modificar las organizaciones volviéndolas
mas complejas, gestionando el conocimiento para
visionar a la empresa en el futuro en relacion con su
posicion actual. Al respecto, consideramos que, sin
las herramientas estratégicas de la comunicacion,
no se podria adelantar tan significativo proceso.

La planeacion estratégica es entonces un con-
junto de procesos transversalizados por la actitud
estratégica para formular los objetivos y metas de
la organizacion, partiendo desde su vision y mision
hasta que se logre una conexion entre los procesos
de la alta gerencia y los de produccion, en ese con-
texto, la comunicacion es clave. Alvarez & Lesta
(2011), sefialan que la comunicacion es una arista
que debe considerarse en el proceso de establecer
relaciones sociales y comerciales, comunicar, in-
formar, manifestar la vision y los principios de la
organizacion tanto en su entorno interno como en el
externo, y es la principal forma de interaccion, por
lo que su relevancia no puede discutirse.

Los fundamentos de la comunicacion organi-
zacional de acuerdo con Miguez & Costa (2019) ci-
tando a Jablin & Putnam (2000), surgieron a finales
de los afios cuarenta en Estados Unidos y consta de
cuatro pilares, los cuales son el speech comunica-
tion, la persuasion, el discurso publico y la teoria de
la comunicacion humana.

Las teoria de la comunicacion, sefiala Berrocal
(2001) citando a Alsina (2001) se proponen difer-
enciar entre dos nociones relacionadas pero que no
son lo mismo “comunicacion” e informacion”, en
donde mientras la informacion es el contenido del
mensaje, la comunicacion hace referencia al pro-
ceso de transmision del mensaje, lo que da lugar al
“acto de comunicacion”, en el cual pueden interve-
nir diversas acciones: como hablar, escribir, gestic-
ular, escuchar, leer, observar.

Agregan Puertas et al (2020), que el enten-
dimiento, también hace parte del acto de comuni-
cacion o de comunicar, es el objetivo del acto, tanto
para quien emite el mensaje como para el desti-
natario de este; cuestion que, aunque bdasica no se
puede desconocer que entrafia un recurso organi-
zacional valioso, pues la comunicacion de la orga-

nizacion debe lograr transmitir el valor del produc-
to, del bien, del servicio o de la marca de esta.

La cultura organizacional y su relacion con la
comunicacion estratégica

Algunos autores como Cambria (2016), se refi-
eren a la creacion de una cultura de la organizacion,
traspasando esa idea de etapa del proceso organi-
zacional, y llevandola a convertirse en un concepto
necesario para lograr ventaja competitiva para la
organizacion.

La comunicacion estratégica, indica Xifra
(2009) , si bien como forma de interaccién siem-
pre ha existido, como un proceso estratégico es de
reciente introduccion en la ciencia de la adminis-
tracion, y sus principales fundamentos los toma de
la teoria de las relaciones publicas, de acuerdo con
esa teoria la imagen de una corporacion, esto es lo
que quiere transmitir tanto en su nivel interno como
externo, se construye a partir una serie de elemen-
tos estratégicos, entre ellos la comunicacion.

Fajardo & Nivia (2016, pag. 62), citando a So-
telo (2004) consideran que el proceso de la comuni-
cacion en las organizaciones se compone de cinco
elementos:

e El reconocimiento del derecho universal a
la informacidn.

e [.a consolidacion del entorno de la comu-
nicacion publica como principal espacio
de construccion social.

e La democratizacién de las sociedades y la
mayor participacion social de los ciuda-
danos.

e [a generalizacion de la economia de mer-
cado y el auge de la comunicacion.

e La aceptacion general de la responsabili-
dad publica de las organizaciones.

Por su parte el autor Garrido (2004), senala
que la comunicacion es un patron de decisiones
que debe ser analizado para construir un modelo
propio de la comunicacion empresarial y cuan-
do se orienta en el sentido adecuado da lugar a
propositos y responsabilidades en todos los nive-
les de la organizacion, lo que significa que una
adecuada comunicacion interna les permite a to-
dos los actores del proceso organizacional, con-
ocer su labor y la forma de ejecutarla.
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Empero, no podemos dejar de resaltar, lo
afirmado por Segredo (2013), en cuanto a que
las estrategias de la comunicacion , también son
claves para una adecuada gestion de los conflic-
tos que surgen precisamente por esa interaccion
humana en el dmbito del mercado competitivo,
asi, confirman Ramirez & Perusquia (2019) es en
esa medida un deber del lider de la organizacién
establecer los canales propios para gestionar el
conflicto y desde las herramientas estratégicas de
la comunicacion pueden establecerse protocolos,
rutas, disefiarse acciones que permitan superar de
forma sana los conflictos que puedan por indis-
poner el trabajo.

En esa medida, debemos considerar que el
liderazgo es un factor trascendental a en la im-
plementacion de las estrategias de la comuni-
cacion, indica Pacheco (2005), que el liderazgo
es una competencia clave para la comunicacioén
organizacional, puesto que aquel con la facultad
de decidir también tiene la capacidad de dispon-
er y solucionar, por su parte Sheinsohn (2010),
en esa misma linea propone que la comunicacion
estratégica en la organizacion debe promoverse
desde un pilar de principios éticos y desde un
sistema de soluciones de los conflictos, por lo que
la gestion de la comunicacion en la organizacion
es una competencia de la alta gerencia.

La tarea de proyectar una empresa altamente
competitiva no es una labor sencilla, pues implica
una serie de capacidades en la persona de quien
lidera a la organizacion, tales como innovacion,
creatividad, inventiva, identificacion de ries-
gos y gestion del conflicto, estas cualidades del
emprendedor/lider le permiten afrontar las reali-
dades cambiantes de la economia y del mercado,
algunos autores como Teece (2000) consideran
que esas cualidades le permiten al lider enfrentar
esas realidades, pero es la comunicacion una es-
trategia principal para esa tarea, y autores como
Pezo et al (2020), reconocen esa relevancia de la
comunicacion en el marco de promocion de la
cultura organizacional, siendo un proceso de co-
municacion interna mediante el cual se promueve
el sentido de pertenencia por la organizacion, por
sus valores y principios, para lograr mejorar el
sistema de trabajo, fortalecer aspectos como la
lealtad y la responsabilidad entre los colaborado-
res, y proyectar una imagen fuerte ante la compe-
tencia y respecto del mercado en general.
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La ventaja competitiva en los modelos de comu-
nicacion organizacional

De acuerdo con la literatura especializada la
comunicacion organizacional es interna o exter-
na, ambas emplean modelos propios de relevan-
cia para lograr la ventaja competitiva de la orga-
nizacion, no obstante, previo a examinar dichos
modelos, resulta conveniente aclarar la relacion de
la comunicacion organizacional con la gestion es-
tratégica, cuestion que la torna como un factor que
puede darle ventaja a la organizacion.

La gestion estratégica de la comunicacion en la
organizacion requiere entonces de la utilizacion de
herramientas comunicativas que permitan promov-
er el conocimiento que produce la empresa, permi-
tan que entre los colaboradores de la organizacion
exista un sentido de pertenencia por el quehacer
de esta, se proyecte una imagen consolidada de la
organizacion en el mercado.

Para Cevallos et al (2018), se hace necesario
auditar los procesos de comunicacion interna de
la organizacion, ese proceso de auditoria implica
una revision, identificacion, para efectos de traz-
abilidad de los canales, actores y acciones que se
utilizan en la organizacidon para comunicar lo que
le es importante.

Pero ;Qué se transmite en esos procesos de
comunicacion interna? Pues, el conocimiento, el
cual, de acuerdo con Pérez & Coutin (Pérez Ro-
driguez & Coutin Dominguez, 2005), es el activo
mas valioso de la organizacion y en esa medida
podemos aseverar, que la forma en que ese con-
ocimiento (bienes/servicios/productos) se gestiona
necesita de unos procedimientos especificos para
que sean reconocidos por el mercado como de
la organizacion, alli es clave la forma en que ese
conocimiento se comunica. Zapata & Rey (2015),
nos hablan de la gestion del conocimiento organi-
zacional a partir de los procesos de comunicacion
interna en la que participen todos los miembros de
la organizacion, expresando, aportando, construy-
endo ese conocimiento.

Por otro lado, Parra et al (2008) al referirse a
las formas de gestionar la comunicacion en el in-
terior de la organizacion, consideran que en esta
suelen concurrir una importante variedad de sa-
beres, sistemas de valores, que pueden llegar a ser
diametralmente opuestos porque nos hablan de la
personalidad de cada actor de la organizacion, esa
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amalgama de “formas de ser” pueden ser opuestas
a los principios y valores de la organizacion, la uni-
ca forma de lograr consonancia es que el lider de
la organizacion haciendo uso de las competencias/
capacidades que se sefnalaban antes, a través de una
adecuada gestion estratégica de la comunicacion,
para que logre una alineacion en el proposito
comun de quienes laboran en la empresa y el obje-
tivo de esta.

Valencia (2016), propone como modelos de
comunicacion organizacional varios aspectos a
considerar, tales como las caracteristicas histori-
co-juridicas de la empresa, la finalidad social, la
historia y la organizacion interna, por lo tanto, cada
modelo de comunicacion organizacional serd uni-
co pues debe considerar el objetivo de la empresa,
el motivo de su creacion, los bienes y servicios con
los que participa en el mercado.

Por su parte, Soria (2008) resalta que la comu-
nicacion estratégica se construye en un modelo o
plan de comunicacion que debe abordar las necesi-
dades de cada organizacion, en ese sentido, cada
modelo organizacional serd diferente, no obstante,
todo modelo en ese sentido, indica el autor, debe
considerar conceptos como la comunicacion tacti-
cay la comunicacion estratégica. Asi mismo, resal-
ta al citar a Martinez de Velasco & Nosnik (1988),
que la comunicacién debe ser efectiva, por lo tanto,
debe ser abierta, evolutiva, flexible, multidireccio-
nal e instrumentada.

Metodologia

La presente investigacion se ha elaborado a
partir de una revision sistematica de la literatura
que aborda el tema de interés, respecto de la co-
municacion estratégica en la organizacion y como
esta, es un factor de ventaja competitiva para la
misma.

Para que esta primera fase de rastreo documen-
tal fuera eficiente se determinaron las categorias
analiticas que componen la tematica, las cuales
son: la comunicacion, la comunicacién organiza-
cional, el proceso de la comunicacion en la organi-
zacion, la comunicacion en la organizacion como
ventaja competitiva.

A partir de la identificacion de las categorias
analiticas y de la construccion de una pregunta
problema, sugieren Garcés & Duque (2007), que
se erijan objetivos puntuales que permitan la re-

solucion de la pregunta de investigacion, por lo
anterior se formularon los siguientes objetivos
especificos que permitieron ademas el desarrollo
del presente articulo: primeramente, se defini6 la
nocion de comunicacion estratégica en el contexto
de la organizacion, también fue necesario definir
las demas categorias analiticas que componen el
tema, por ello se revisé la literatura que trata de
forma amplia los conceptos tanto de comunica-
cion y de ventaja competitiva, para empezar a dar
luces de su relacion. Es importante considerar, lo
expuesto por Vargas et al (2015), cuando definen
a las categorias analiticas como concepciones ted-
ricas que permiten formalizar el proceso investi-
gativo.

Seguidamente, se establecieron las herramien-
tas estratégicas de la comunicacion en la organiza-
cidn; estas son los diversos mecanismos, acciones,
enfoques que puede utilizar la organizacion para
construir su proceso de comunicacion.

Posteriormente, se identificaron autores que
han propuesto modelos de gestion de la comunica-
cion estratégica basado en la vision y mision de la
organizacion, cuestion que indudablemente debe
abordarse desde los fundamentos de la cultura or-
ganizacional, para resaltar como la comunicacion
como proceso en la organizacion, enlaza a los de-
mas procesos de atencion, produccion, comerciali-
zacion, que desarrolle la empresa, solo seran con-
ducentes si se sigue un modelo de comunicacion
que sea acorde con el propdsito de la empresa.

El andlisis en ese orden nos permiti6 establecer
un punto de discusion y es que cualquier modelo
de comunicacion organizacional debe proponerse
en dos vias, una que atienda a la comunicacion in-
terna, entre los estamentos de la empresa y otro
proceso de comunicacion organizacional que se
enfoque hacia afuera de la empresa, que plantee la
percepcion que se quiere tenga el mercado, los po-
tenciales clientes, los clientes actuales y la compe-
tencia, de la empresa y el trabajo que esta realiza.

Resultados

La revision abordada nos ha permitido llegar a
interesantes resultados, que incluso han sobrepasa-
do las expectativas iniciales al abordar esta inves-
tigacion, pues el reconocer que cada organizacion
debe precisar un modelo propio de comunicacion
organizacional nos invita a crear nuevos espacios
para el liderazgo gerencial, cuyo objetivo principal,
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es a nuestro juicio, promover la ventaja competi-
tiva, a través de la gestion del conocimiento como
recurso principal en la organizacion. Ante estos
procesos complejos, la comunicacion es un factor
clave para lograr enderezar en la misma ruta de in-
tereses el objetivo o fin de la organizacion con los
propositos profesionales, familiares y personales de
los individuos que la integran.

Esta sincronia en lo interno debe reflejarse en
el exterior, en el medio o contexto historico-social
al que pertenece cada empresa, es decir, su reali-
dad interna no puede ser distante de la realidad de
las comunidades que tiene a su alrededor, por ello
también es importante la comunicacion externa de
la organizacion, a través de canales adecuados que
le permitan a su entorno entender su proposito, ello
va ligado a la meta de lograr un reconocimiento en
el mercado, por esto le es necesario comunicar de
forma asertiva lo que vende, ofrece, produce, eso
que la hace diferente a otras empresas quizas del
mismo sector.

Estratégicamente, son muchos los canales o
medios de comunicacion, en el ambito interno se
debe considerar una comunicacion asertiva, fluida,
que avale el leguaje técnico propio del quehacer de
la organizacion, pero que dé lugar a la construccion
de nuevas nociones que permitan una constante
mejora de los procesos. En el ambito externo, la

Actores en la
comunicacidon:
Organo lider

comunicacion debe ser sincera, y fiel a la vision y
valores de la empresa. No obstante, como se pudo
encontrar del barrido documental efectuado, cada
modelo de comunicacion organizacional serd pro-
pio precisamente porque la vision y los valores de
una organizacion seran distintos entre unas y otras.

Conclusiones

Un modelo de comunicacién organizacional
debe contener unos parametros que pueden ser co-
munes independientemente del tipo de organiza-
cion, dichos pardmetros pueden ser la competencia,
el reconocimiento, el posicionamiento de la mar-
ca, por ello al pensar en la comunicacion organi-
zacional como un factor de ventaja competitiva, el
organo lider es un actor crucial, para garantizar la
comunicacion adecuada interna y externa.

A continuacion, nos permitimos estructurar un
modelo de comunicacion organizacional genérico
en el que se vincule la ventaja competitiva como un
factor a considerar en el proceso de comunicacion,
este es un modelo en donde la relevancia de una
eficiente comunicacion sea lograr ventaja compe-
titiva, y en el que se puedan visualizar parametros
comunes a cualquier proceso de comunicacion in-
dependientemente del tipo de empresa, en el que
existe lugar para considerar el proposito particular
de cada una:

AT

e #
familiares, personales
de cada actor de la

organizacién

Colaboradores/traba

jadores

| o

Auditoria de la
Estrategias para promover una
wmmdﬂ.::nmv

Trabajo Participa-
en equipo cidn

Orienta -
cidm al Respeto
logro
s

Planeacién
Marketing interno

Figura 2. Modelo de comunicacion organizacional

Fuente: Elaboracion propia.
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Del anterior grafico se puede observar que en
el modelo de comunicacidon organizacional que
se propone, se debe partir de la convergencia de
los objetivos organizacionales y de los indivi-
duales, de cada miembro de la misma, como el
organo lider y los colaboradores/trabajadores, el
proceso se desarrolla con espacios de participa-
cion en donde se puedan transmitir las ideas, po-
ner en conocimiento esos objetivos, espacios en
los que debe primar el respeto, el trabajo en equi-
po para lograr ese entendimiento con enfoque a

ta la comunicacion final, tanto la que sera repro-
ducida al interior y la que se transmitira al exte-
rior, con miras a lograr la ventaja competitiva,
por ello el contenido de lo que se comunica debe
ser eficaz.

En este punto se propone la utilizacion de es-
trategias para promover esa comunicacion aserti-
va, tanto interna como externa, estas son: la pla-
neacion, el marketing interno y el seguimiento a
esta consolidacion del proceso de comunicacion

organizacional, cuestion que fortalece las bases
para lograr el objetivo principal que es la ventaja
competitiva.

lograr alcanzar esos objetivos de la organizacion.

Ese proceso que confluye en el espacio de
participacion debe ser auditado, pues de €l resul-
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