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LA COMUNICACION INTERNA
Y LA TECNOLOGIA
O EL ABISMO

Cecilia Nicolini

Resumen

Mientras somos testigos de una revolucion tecnologica per-
manente que nos permite comunicarnos cada vez con mds
personas y en diversos formatos como videos, textos, au-
dio, imdgenes... las instituciones piiblicas no han dado el
paso para apostar por la tecnologia como una herramienta
fundamental para ayudarla en la necesidad de impulsar y
mejorar la comunicacion interna al interior de sus organi-
zaciones.
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Abstract

While we are witnessing an ongoing technological revolu-
tion that allows us to communicate with more people and
in different formats such as video, text, audio and images...
public institutions have not taken the step to invest in tech-
nology as a fundamental tool to promote and improve inter-
nal communication within their organizations.
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Imaginen que un dia se prohibe el uso del whatsapp,
las redes sociales o el correo electrénico para comuni-
carnos y solo nos queda volver a llamar a los teléfonos
fijos de las casas para quedar con un amigo o man-
dar una carta para invitar a un cumpleafios. Imaginen
que ya no podemos sumergirnos en Wikipedia para
responder rapidamente en que afo fue la Batalla de
Waterloo o que nuestro blog favorito de cocina no estd
disponible y no puedo preparar tal receta. Imaginen
incluso que las compras no podamos hacerlas por in-
ternet y que debamos volver a las agencias de viaje
decoradas con fotos de paisajes decoloradas por el sol,
para comprar nuestras vacaciones.

Todo esto resulta un poco inverosimil si bien (excep-
tuando a los nacidos post cambio de milenio) todos
hemos experimentado vivir sin internet, smartphones
u ordenadores. Ahora bien, si alguien nos planteara
esta situacion dirifamos que es de necios imaginar un
mundo en donde los avances tecnolégicos no forma-
ran parte de nuestra vida cotidiana. La tecnologia se
ha convertido hoy en una gran aliada para resolver los
problemas a los que nos enfrentamos cada dia y nos
permite, en general, mejorar nuestra calidad de vida.

Sin embargo, mientras todas estas tecnologias nos
permiten incrementar de forma exponencial la canti-
dad de personas con las que podemos interactuar o
comunicarnos de forma multidireccional (multiples
conversaciones a la vez), la periodicidad de esta co-
municacién o la cantidad de informacién que trans-
mitimos, en las instituciones estos cambios no se re-
flejan de igual manera. Hoy en dia, la mayor parte de
las instituciones, sobre todo las publicas, se resisten
a cambiar de manera dréstica la forma en la que se
comunican sus miembros.

A menudo repetimos que lo que distingue a los seres
humanos de otros seres vivos es la capacidad de co-
municarse a través del lenguaje y su vocacién a vivir
en sociedad como ser gregario en busca de un bien-
estar comun (dGltimamente bastante discutible). Pero,
descubrimos que descansando en la idea que la comu-
nicacion es algo inherente a nosotros, a menudo nos
olvidamos de pensar en ella como una de las herra-
mientas mds importantes para funcionar como socie-
dad y como consecuencia no le dedicamos el tiempo y
los recursos necesarios para organizarla.

Hace algunos afos, la comunicacion al interior de las
organizaciones (comunicacion interna) comenzo a re-
tomar cierto impulso sobre todo en el &mbito privado,
cuando la técnica (y la tecnologia) paso a ser parte de
nuestra vida cotidiana (es decir ya no era tan sorpren-
dente) y nos volvimos a fijar en las personas como el
factor mas importante para lograr una mayor produc-

tividad, eficiencia y competitividad en el mercado. Y
sin duda la herramienta mas importante para lograr
todo eso era la comunicacion. Asi, las organizaciones
y las empresas comenzaron a preocuparse por esta-
blecer mecanismos y metodologias que organizasen la
comunicacion entre los empleados en todos los nive-
les. Ya no bastaba con que los compaferos pudieran
comunicarse entre si, sino que el intercambio de ideas
y propuestas entre jefes y empleados, entre diversos
departamentos y hasta entre diversas empresas co-
menzd a convertirse en una prioridad para los direc-
tivos.

Los avances tecnoldgicos comenzaron a acompanar
este cambio de paradigma, y la tecnologia sirvié como
canal para impulsar el valor de la comunicacién. Ac-
tualmente, casi ninguna empresa pasa por alto la im-
portancia de contar con un Plan de Comunicacién in-
terna, con actividades que impulsen la conversacion
positiva entre empleados y jefes y con plataformas o
herramientas tecnolégicas que permitan una comuni-
cacion ubicua, mas fluida y més directa.

Pero si cambiamos de ambito y analizamos la situa-
ciéon de las instituciones publicas, los avances sin
duda caen estrepitosamente hasta encontrar que en
la mayor parte de las administraciones publicas la co-
municacioén interna es un tema de escasisima impor-
tancia, y ni imaginar la adopcién de tecnologia para
impulsarla.

En un estudio reciente llevado a cabo desde el Insti-
tuto Nacional de Administracion Publica en Espafa,
intentamos analizar hasta que punto estaba desarro-
llada la comunicacién interna. De las 258 instituciones
publicas con las que contactamos, solo 54 respondie-
ron al estudio, lo que refleja antes de comenzar a ana-
lizar el tema, un bajisimo interés o prioridad por la
cuestion.

El estudio arroj6 algunos resultados que no nos sor-
prendieron: solo la mitad de las instituciones de la
Administracién Publica en Espana tiene un area que
de alguna manera se ocupa de organizar la comuni-
cacion interna, pero en su mayoria se encuentra den-
tro de otros departamentos como Comunicacién en
general, Recursos Humanos, Prensa o Relaciones Ins-
titucionales. Cuando preguntamos si existia un Plan
de Comunicacién Interna el 62% respondié que no, y
por supuesto ni hablar de un presupuesto especifico
para acciones encaminadas a mejorarla. Las razones
que encontramos de manera mds frecuente para no
contar con nada de lo expuesto anteriormente fueron
que cada departamento se ocupa de su comunicacién
interna (pero nadie lo tiene organizado con lo cual es
inexistente), que estan en ello pero atin no lo han de-
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sarrollado, que la comunicacion se hace en el dia a dia
con lo cual no es necesario, o incluso porque nadie lo
ha pedido.

Cuando preguntamos por las herramientas que uti-
lizaban para comunicarse nos resulté bastante lla-
mativo que algunas formas un tanto anticuadas atin
estdn vigentes en estas instituciones, como: circula-
res en papel, tablon de anuncios, revistas impresas
o buzoén (fisico) de sugerencias. Por supuesto que el
correo electrénico es la herramienta mds utilizada y
varias instituciones han comenzado a trabajar hace al-
gunos anos en una intranet donde poder trabajar con
los miembros de la institucién como una comunidad y
tenerlos informados. Exacto, informados.

Descubrimos que las intranet que existen hoy en dia
mas que convertirse en un espacio virtual de comu-
nicaciéon multidireccional, abierto y agil, es solo un
deposito de informacién a la cual acceder. Y que el
correo electrénico se usa tanto y tan mal gestionado
hasta transformarse en un factor téxico de comunica-
cién entre las personas. En pocas palabras las mismas
herramientas contintian siendo las mismas pero han
pasado de formato analégico a uno virtual, nada in-
novador.

Solo algunas instituciones nos han compartido algu-
nos casos donde han adoptado seriamente la tecno-
logia y la utilizan como herramienta para mejorar la
comunicacién entre sus miembros. Desde grupos de
whatsapp, chats internos, redes sociales privadas, ar-
chivos en la nube, blogs de empleados o sesiones de
gamificacion estas instituciones se diferencian del res-
to por su apertura a la realidad actual, su escaso temor
al cambio y la agilidad para adoptar las tecnologias
imperantes que todos utilizan en su vida social pero
que por alguna razén se encuentran vedadas en los
entornos laborales.

Como mencionabamos al inicio, si nos circunscribi-
mos a nuestra realidad (es cierto que aun quedan mu-
chas personas en el planeta sin acceso a internet) nos
resulta dificil, por no decir tormentoso, imaginarnos la
vida cotidiana sin acceso a nuestros teléfonos méviles
o a la informacién de la red. Sin embargo, muchas de
nuestras instituciones se resisten a llevar a cabo cam-
bios que nos permitan comunicarnos con ellas de ma-
nera mas rapida. Iniciativas mundialmente conocidas
y muy positivas enfocadas en la apertura de datos, la
participacion ciudadana y la digitalizacion de la buro-
cracia son muy alentadoras, pero nos cuesta creer que
si los cambios no se generan primero al interior de las
organizaciones los esfuerzos careceran de contenido o
cuanto menos costaran el doble de esfuerzo.

Sin férmulas estridentes ni metodologias magicas de-
beriamos alentar a las instituciones publicas a aprove-
char la irrupcién de nuevas tecnologias que nos ayu-
dan a establecer canales més &giles, abiertos y hasta
baratos para comunicarnos entre las personas. Algu-
nas herramientas pueden ser problematicas o distrac-
toras, pero como todo dependiendo el uso que se le de
y la preparacion del entorno. La importancia radica
en ser consientes de las deficiencias, disefiar un plan,
ejecutar las acciones, evaluarlas y mejorarlas constan-
temente para que la comunicacién interna se convier-
ta en un instrumento al servicio de la productividad,
la competitividad y la organizacién del trabajo. Y ha-
cerlo adoptando las nuevas tecnologias que estan al
alcance de todos y utilizarlas en beneficio de nuestras
necesidades para convertirnos en agentes de cambios
innovadores de alto impacto.

Cuando le preguntamos a un responsable de comu-
nicaciéon de aquellas escasas instituciones que si se
habian animado a introducir nuevas herramientas
tecnolégicas para mejorar la comunicacion, el por
qué habian adoptado herramientas tan modernas, su
respuesta fue muy simple: “sabemos que mejorando la
comunicacion entre nosotros, trabajaremos mds motivados,
seremos mds productivos y mds dgiles. Y si elegimos na-
turalmente comunicarnos con nuestros amigos por chat,
whatsapp o Facebook, por qué no intentarlo con nuestros
compaiieros si logramos hacerlo de forma responsable? Solo
basta con mirar a nuestro alrededor para encontrar solucio-
nes”. Ya lo decia Darwin, no sobrevive el més fuerte
sino el que se adapta més facilmente a los cambios.
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