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Resumen

La comunicacion interna previene subjetividades y errores que ocasionan pérdidas de dinero y deterioran
la calidad de los procesos y la imagen corporativa (Callejo, 2001). De acuerdo con la literatura, un
colaborador informado es mas comprometido, y en consecuencia es mas productivo y motivado. Esto es
clave para que una organizacion se diferencie de las demas, logre los objetivos planteados y alcance el
éxito (Arru, 2014). Por ello, el objetivo de la presente investigacion es analizar la relacion que existe entre
la comunicacion interna y el compromiso afectivo. Se realizd un estudio de revision bibliogréfica,
aplicando el método analitico y el enfoque cualitativo. El nivel de la investigacién es tedrico y los tipos de
investigacion que se utilizaron fueron la documental y explicativa. Se revisaron 71 articulos relacionados
con las variables: comunicacién interna y compromiso afectivo. Se obtuvo informacion de las bases de
datos: ProQuest, ScienceDirect, Taylor&Francis Online, Gestion Humana, Dialnet, EBSCO, entre otros.
Como principales hallazgos, se encontrd que existe una relacion positiva entre la comunicacion interna y
el compromiso afectivo, y, a través de las teorias encontradas y analizadas se identificaron seis variables
intermedias que conectan las variables del estudio y fomenta su desarrollo.

Palabras clave: Comunicacién interna, compromiso afectivo, compromiso organizacional,
comunicacién organizacional

Abstract

Internal communication prevents subjectivities and errors that cause loss of money and deteriorate the
quality of processes and corporate image (Callejo, 2001). According to the literature, an informed
collaborator is more committed, and as a result is more productive and motivated. This is key for an
organization to differentiate itself from others, achieve the objectives set and achieve success (Arru,
2014). Therefore, the objective of this research is to analyze the relationship between internal
communication and affective commitment. A literature review study was carried out, applying the
analytical method and the qualitative approach. The level of the research is theoretical and the types of
research that were used were documentary and explanatory. We reviewed 71 articles related to the
variables: internal communication and affective commitment. The information was obtained from the
databases: ProQuest, ScienceDirect, Taylor & Francis Online, Human Management, Dialnet, EBSCO,
among others. As main findings, it was found that there is a positive relationship between internal
communication and affective commitment, and, through from the found and analyzed theories, six
intermediate variables were identified that connect the study variables and promote their development.

Key words: Internal communication, affective commitment, organizational commitment,
organizational communication



Introduccion

El ser humano es sociable por naturaleza
(Alvaro, Garrido, Ramirez, & Vieira , 2003),
de ahi la importancia de considerar a la
comunicacion, como parte esencial en la
estructura empresarial. De acuerdo con
Kouss (2015), la

organizacional no debe ser tomada en cuenta

comunicacion

como un simple soporte, sino como un
recurso preponderante, puesto que gracias a
la comunicacion se fortalece las relaciones
entre los integrantes de la organizacion, se
asignan  funciones, se  constituyen
compromisos e incrementa el sentimiento de
pertenencia en el colaborador. Segin un
estudio desarrollado por Silva, Santos,
Rodriguez y Hernando (2008), la mayoria de
problemas internos en las empresas se deben
a la mala comunicacion y falta de

informacion.

Tamayo, Del Rio y Garcia (2014)
destacaron que la comunicacion interna es la
razén diferenciadora de una empresa y su
clave para alcanzar el éxito, debido a que
“son las personas las encargadas de dar vida
a la empresa, de transformarla en un sistema
diferente, productivo y en crecimiento”
(NoticiasFinancieras, 2006, p. 1). De tal
manera, una organizacion exitosa se

fundamenta en las relaciones que existen

entre sus colaboradores, dado que las
personas son las que desarrollaran los
procesos de acuerdo a los esquemas
apropiados de comunicacion que se planteen
(Callejo, 2001).

De acuerdo con el modelo planteado
por Mowday, Porter, Steers y Warr (1982),
uno de los antecedentes que influye en el
compromiso es la “comunicacion de los
empleados con el nivel jerarquico superior e
inferior” (p. 125). Asimismo, en el estudio
de Bohnenberger (2001), (citado por
Fuentes, 2009), se evidencia que la
comunicacion interna esta positivamente
relacionada con las tres dimensiones del
compromiso organizacional, estableciendo
que los mayores indices de asociacion
estaban con el compromiso afectivo. Allen y
Meyer (1991) mencionaron que el
compromiso organizacional esta compuesto
por tres componentes. Este estudio considera
el compromiso afectivo bajo la perspectiva

de dichos autores.

Las organizaciones se enfrentan con
diferentes situaciones que pueden generar un
desgaste a nivel humano: se esfuerzan en
generar una cultura organizacional, resolver
los diferentes conflictos entre colaboradores,
aumentar su productividad y alcanzar las

metas organizacionales. Al no atender



dichos puntos, se producen conflictos que
pueden tener una incidencia negativa en el
desempefio y en la consolidacion de una
cultura organizacional. Esto, a su vez, tiene
un impacto negativo en la consecuciéon de
los objetivos de la empresa. De acuerdo con
Callejo (2001), una de las variables que
contribuye a solucionar los problemas
mencionados es la comunicacién interna, ya
que entre los objetivos de la comunicacion
interna se encuentran: 1) Lograr un cambio
organizacional, 2) Integrar a los
colaboradores  tanto  cultural  como
afectivamente, y 3) Fomentar la identidad y
proyectos de la empresa en los
colaboradores.

Ademéas, se ha evidenciado que
existen empresas activas que no cuentan con
planes estratégicos, departamentos de
gestion de talento humano y otros pilares
fundamentales para la gestion empresarial,
lo cual ha ocasionado que los nucleos de
comunicacion interna y externa fallen. Estas
carencias organizacionales, han generado un
desgaste importante en el recurso humano.
En este contexto, las organizacionales han
empezado a considerar a la comunicacion
interna como un pilar fundamental y, por
ello, ha empezado dentro de las estrategias

organizacionales con el objetivo de lograr

una mayor fluidez de los canales de la
empresa (dentro y fuera de ella). La mejora
en la comunicacién interna es clave para
reducir errores y rectificaciones. Incluso,
hoy en dia, es fundamental en las empresas,
dado que un colaborador informado es mas
productivo, comprometido, se siente mas
motivado y obtiene resultados favorables
con respecto al logro de los objetivos
planteados (Arru, 2014).

A nivel mundial, la comunicacion
interna es considerada como una variable
preponderante en los estudios de desarrollo
organizacional de empresas de distintos
sectores y tamafios. Constituye una
herramienta relevante de trabajo puesto que
de utilizarse de forma correcta previene
subjetividades y errores que deterioran la
calidad de los procesos; lo cual afecta las
relaciones colaborador-empresa (Callejo,
2001). Es necesario que los empresarios
puedan resolver a tiempo estos problemas,
pues de no gestionarlos se producen
situaciones que ocasionan pérdida de dinero,
deterioro de la imagen corporativa e incluso
ponen en riesgo la supervivencia de la

organizacion.

En Ecuador los estudios sobre la
relaciéon de la comunicacién interna con el

compromiso afectivo son escasos, por lo



cual resulta importante revisar los
antecedentes para la apertura de nuevas
lineas de investigacion. Para ello, es
fundamental reconocer las variables que han
estudiado diversos autores e identificar
aquellas que puedan aplicarse a las empresas

ecuatorianas y su contexto empresarial.

Las organizaciones se desenvuelven
en un mundo mas competitivo y exigente,
por lo cual es una necesidad que las mismas
tengan la capacidad de resolver rapidamente
los conflictos tanto internos como externos,
transformarse y de adaptarse para sobrevivir.
En consecuencia, la alta gerencia esta en
constante  bdsqueda de sistemas o
procedimientos  para  incrementar la
eficiencia de los recursos y la productividad
de sus colaboradores (Carrido-Pinzén,
2011). De acuerdo con Bohnenberger
(2001), (citado por Fuentes, 2009), el
compromiso  organizacional de los
empleados constituye una de las ventajas

competitivas mas importantes.

De acuerdo con Sandoval (2014),
identificar los impulsores u obstaculos que
debe enfrentar la organizacion permitira
realizar una transformacion positiva en la
misma, Y, por lo tanto, generar valor. Uno de
los impulsores u obstaculos corresponde al

desarrollo de los sistemas de comunicacion e

informacion. Para llevar a cabo cualquier
estrategia 0  proceso de  cambio
organizacional es necesario contar con una
comunicacion interna efectiva, e incluso, es
clave si se desea que los colaboradores se
comprometan afectivamente. Es por ello que
una de las variables de esta investigacion es

la comunicacion interna.

Allen y Meyer (1991), plantearon un
modelo en donde el compromiso
organizacional se compone de tres
componentes: compromiso de continuidad,
compromiso normativo 'y compromiso
afectivo. En la presente investigacion se
estudiara solo el compromiso afectivo
puesto que este componente es el que genera
un mayor impacto en cuanto a la relacion
colaborador-empresa. Cuando se genera el
compromiso afectivo, el colaborador posee
sentimientos de pertenencia y “quiere”
formar parte de la organizacion porque se
identifica con ella; mientras que en el
compromiso de continuidad se siente
“obligado” y forma parte de la organizacion
porque “tiene” que hacerlo. Asimismo en el
compromiso normativo, el colaborador no se
siente de fondo, y estd “determinado” a
formar parte de la empresa por deber moral
(Ruiz de Alba, 2013). De ahi la importancia

de analizar la relacién entre la comunicacion



interna y compromiso afectivo, lo cual,
también se soporta en los resultados de
investigaciones relacionadas donde se
presenta que ambas variables tiene altos
indices de asociacion positiva (Sandoval,
2014).

Objetivos

El objetivo general de esta
investigacion es analizar la relacion que
existe entre la comunicacion interna y las
variables que influyen en el compromiso

afectivo.

Para ello se identificara el rol de la
comunicacion interna en una organizacion y
se estudiara la importancia del compromiso
afectivo de los colaboradores. Esto permitira
determinar la relacion entre las variables que
influyen positivamente en el compromiso

afectivo y la comunicacién interna.

Para cumplir con el objetivo
planteado se procedera a describir las teorias
vinculadas a la comunicacién interna y
compromiso  afectivo organizacional,
exponer los efectos de la comunicacion
interna y el compromiso afectivo en las
empresas Yy, finalmente, analizar la relacion

entre ambas variables.

MARCO TEORICO

Comunicacion Organizacional

La comunicacion es uno de los
factores productivos relevantes en una
organizacion. Cuando la comunicacion es
escasa Se produce incertidumbre e
inseguridad, provocando que los
colaboradores se sientan amenazados Yy
creen un ambiente de preocupacion. Lo cual
conlleva a crear actitudes defensivas, poco
colaboradoras, que no aportan en el
desarrollo de una tarea (Aguilera, 2015). Sin
embargo, cuando en una empresa se
comunican de forma clara los objetivos
organizacionales (0 cualquier  otra
informacidn) el resultado es un alineamiento
estratégico, una fuerza conjunta orientada a
la consecucion de los objetivos planteados

(Segredo, 2016).

La carencia de la informacion afecta
negativamente la gestion laboral, genera
indecision, duda o confusion. Los
integrantes de una empresa buscan que sus
interrogantes sean contestados. Dichas
respuestas (mensajes) deben tener relacion
con la informacién previa que tenga el
colaborador y que sefiale los posibles
cambios del entorno laboral. Por lo cual, la
comunicacion permite esclarecer en el
colaborador el camino que la empresa desea

seguir, y de esta forma se lograra una



gestion laboral mas rapida, impulsando la
proactividad (Valencia, 2012).

De acuerdo con Aguilera (2015), la
incertidumbre en una organizacion se
presenta cuando no existe una cultura
comunicativa, se carece de canales de
informacion o se subutilizan dichos canales.
Si la organizacion enfrenta incertidumbre en
sus equipos de trabajo la organizacion se
desestabilizara, y la mejor forma de

reducirla es a través de la informacion.

Trista (2004) manifestdé que “un
mensaje  trasmitido con claridad y
adecuadamente  comprendido  por el
receptor, es suficiente para iniciar una
accion o desatar un comportamiento” (p. 6).
Es importante aclarar que siempre existira
incertidumbre por parte de los colaboradores
de una empresa, ya sea por su naturaleza de
realizar constantemente preguntas, o por el
dinamismo que involucra una organizacion
per sé. No obstante, es necesario
comprender que la mejor herramienta para

combatirla es la comunicacion.

Los canales de comunicacion que
utiliza una empresa pueden ser diversos.
Hoy en dia, los sistemas informaticos han
ganado mucho espacio para dejar evidencias

de que los subsistemas de comunicacion

funcionan correctamente (Vilanova, 2013).
No obstante, hay que tomar en cuenta el
riesgo de subjetividad y dudas que se
pueden presentar en toda comunicacion;
pues como en toda realidad, un mensaje mal
socializado  produce  desconcierto e
inconformidad en los miembros que

conforman una empresa (Tessi, 2013).

El concepto de comunicacion
organizacional se ha ido desarrollando a lo
largo de la evolucion del sector empresarial
y de la gestion de talento humano. Durante
el siglo XX, dicho constructo presenté un
gran crecimiento (Guerra, 2004). Restrepo
(1995) definio la

como “una red

comunicacion
organizacional
multidimensional, en donde varios procesos
se dan simultineamente y en donde
nosotros, seres humanos, somos como nudos
interceptores -que a su vez son redes- por
donde se van construyendo los mensajes” (p.
92).

De acuerdo con Gronstedt (2000), en
una organizacion se desarrolla la
comunicacion tanto dentro como entre
organizaciones. Por lo cual, el autor planted
que la comunicacion organizacional integral
efectiva esta  compuesta  por  tres
dimensiones: 1) Comunicacion externa (con

clientes o distintos grupos de interés); 2)



Comunicacién  interna  vertical  (entre
colaboradores de nivel operativo, nivel
medio Yy alta direccion); y 3) Comunicacién
interna horizontal (entre colaboradores del
mismo departamento o0 unidades de

negocio).

Fred (2003) indic6 que la
comunicacion  organizacional es un
componente relevante para la motivacion
laboral, dado que cuando los colaboradores
de la empresa conciben la forma correcta de
transmitir  mensajes entre ellos, se
construyen mejores relaciones, se sienten
mas capacitados para desempefiar mejor sus
funciones y se establece una identidad con la
organizacion. La comunicacion
organizacional permite al colaborador
situarse en el interior de la actividad de la
empresa, integrarse en ella, sentir que es
parte de un elemento decisivo del conjunto,
promover su creatividad tomando nuevas
iniciativas y sentirse mas solicitado hacia los
demés; con fin de hacer propios los
objetivos establecidos por la direccion

(Ongallo, 2007).

De igual forma Torres y Alejo
(2011)  definieron la

organizacional como aquella que se

comunicacion

desarrolla dentro de una empresa, entre el

grupo de personas que la componen. A esto

Alvarez y Lesta (2014) afadieron que
“dentro de las organizaciones la informacion
debe ser veraz y oportuna (...) y utilizar las
fuentes de informacién mas adecuadas para

cada empresa” (p. 12).
Comunicacioén interna

De acuerdo con Sandoval (2014),
existen impulsores claves (u obstaculos
grandes) que contribuyen a lograr una
transformacion positiva dentro de la
organizacion, y por lo tanto conllevan a la
generacion de valor. Uno de los impulsores
u obstaculos corresponde al desarrollo de los
sistemas de comunicacion e informacion.
Para llevar a cabo cualquier estrategia o
proceso de cambio organizacional es
necesario contar con una comunicacion

interna efectiva.

Chiavenato (2008) explic6 en su
estudio que la comunicacién interna es una
rama de la comunicacion y que, al igual que
las relaciones interpersonales, ésta involucra
la forma correcta de transmitir las
percepciones, ordenes y mensajes dentro de
una entidad. También indic6 que cuando una
empresa logra implementar un sistema
adecuado de comunicacion interna dentro de
las organizaciones es posible garantizar la

calidad y los procesos que consoliden un



sentido de pertenencia en todos los publicos
internos, proyectando una identidad y
compromiso hacia sus puestos de trabajo, y
creando un sello propio dentro de las

organizaciones.

La comunicacién interna facilita el
desarrollo humano vy profesional de los
colaboradores, asi como su autorrealizacion.
Logra mantener motivados a  los
trabajadores, y permite que dicha fuerza de
trabajo funcione como un equipo y no de

forma independiente (Fernandez, 2010).

Segun  Fischman  (2009) la
comunicacion interna  presenta  varios
beneficios para el desarrollo y crecimiento
de una organizacién, puesto que busca
alcanzar los siguientes objetivos: a) Generar
un clima de confianza y de motivacion
constante en las organizaciones; b)
Mantener canales de comunicacion directa
con los trabajadores, evitando subjetividades
y errores en los mensajes que se emiten; c)
Informar a los equipos de trabajo las
actividades, logros y problemas que deben
gestionarse dentro de la empresa; d) Generar
canales o vias para que toda la empresa se
encuentre comunicada, contribuyendo a
mantener formas de comunicacion a toda
escala; y e) Generar una cultura de

comunicacion abierta y de doble via, donde

todos tengan la oportunidad de expresarse y
recibir pautas desde las distintas ordenes

jerarquicas.

Los procesos de la comunicacion
interna son multifactoriales, involucran
diversas variables. Una de estas variables es
el alcance que se le da. Lo ideal es que la
comunicacion interna conciba una cobertura
para toda la empresa, sin embargo, no es
sencillo de lograrlo puesto que se deben
cubrir las necesidades a nivel individual, de
grupo y a nivel organizacional (Cervera,
2015).

Organizacional

Individual

Figura 1. Alcance de la comunicacién interna.
Adaptado de “Comunicacion Total” por A. Cervera,
2015.

El primer nivel que busca afianzar un
sistema de comunicacion interna es el
individual, pues en este se presentan varias
debilidades y atenuantes que dificultan la
creacion de una relacién contractual que
perdure a largo plazo. Las empresas buscan

personal competente y talentoso, Ssin



embargo, cuando un empleado nuevo
ingresa a una compafia podria enfrentar
distintos sentimientos ocasionados por la
cultura o clima organizacional, es decir, que
necesita de un proceso de adaptacion, el cual
podria verse afectado al no contar con un
adecuado proceso de transmision de
mensajes relacionado a las funciones y
actividades que debe cumplir; asi como no
poder tener respuestas claras a las dudas que

podrian generarse (Cervera, 2015).

El segundo nivel corresponde a la
comunicacion  grupal.  Satisfacer las
necesidades de comunicacion interna a este
nivel es mas complejo puesto que se
requiere del apoyo de redes de
comunicacion. A este nivel es prescindible
conocer con cuanta facilidad (o dificultad)
se comunican los miembros del grupo, y
determinar si la red de comunicacion, que es
elemento estructural fundamental, funciona

con eficacia (Cervera, 2015).

Por dltimo, la plataforma de la
comunicacion interna se concibe como una
cobertura para toda la empresa. En esta
escala la mayor responsabilidad reincide en
los gerentes y supervisores. Por ello, es
importante que los altos mandos tengan
claro su rol comunicacional frente a sus

equipos de trabajo y las demas personas con

las que interactian. Asi como también, es
recomendable que participen
constantemente en programas que posean
una estructura solida y fortalezcan la
efectividad de la comunicacion interna

(Fuguet, 2012).

Por lo tanto, el alcance de la
comunicacion interna debe considerarse
desde el punto de vista organizacional
(como un todo), desde el punto de vista de
los grupos que componen la organizacion, y
desde el punto de vista individual; cubriendo
las necesidades de cada nivel, sobre todo las
necesidades de informacion, concurrencia,
directriz, integracion, entre otros (Barresi,
2015).

Hoy en dia, las organizaciones se
caracterizan por ser dinamicas y cambiantes,
por lo cual la comunicacion interna debe
manejarse del mismo modo, ya no de la
forma tipica unidireccional (de jefe a
subordinado) (Kouss, 2015). De acuerdo con
Vilanova (2013) existen tres tipos de

comunicacion interna: ascendente,
descendente y horizontal:
1) Comunicacion ascendente: se genera

desde los mandos bajos hacia los de
mayor orden jerarquico. Su proposito

es proporcionar informacion sobre el



personal de la compafiia en su
sentido méas amplio. Se crean canales
que inciten a informar hacia arriba.

2) Comunicacién  descendente:  es

aquella que se genera desde los

mandos directivos hacia los demas
niveles organizacionales. Se
caracteriza por tener muy marcado
los niveles y lineas jerarquicas, por

lo cual su estructura y
funcionamiento es espontaneo y
natural.

3) Comunicacién horizontal: se orienta
a aquella comunicacion que se
ejecuta entre pares o trabajadores del
mismo orden jerarquico de la
compafiia. Sirve mucho para
coordinar  responsabilidades vy

funciones de los equipos de trabajo,

fomentando relaciones
interpersonales afectivas a través de
acuerdos formales e implicitos

dentro de un area.

Conocer cada uno de estos tipos
permitira el uso de herramientas
beneficiosas para cada uno, y asi conseguir
una cultura de comunicacion dentro de la
organizacion que involucre todas las

dimensiones.

21UlpuUldsy
21Uapuadsag

Linea media

Personal operativo

< Horizontal >

Figura 2. Flujo de comunicacién Alcance de la
comunicacion interna. Adaptado de “Comunicacion
Total” por A. Cervera, 2015.

Una estrategia de comunicacién
interna sea eficaz considera como elemento
importante el canal de comunicacion a
utilizar. Para ello analiza cual es el mas
conveniente, en funcion de la informacion a
transmitir. Existen canales convencionales
(como la comunicacion cara a cara) Yy
canales innovadores (comunicacion online),
y cada uno proporciona un mayor potencial
de éxito, en funcién de lo que se desea
comunicar (Argenti, 2014). A continuacion,
se mencionan diferentes canales o medios a
utilizar,  dependiendo del tipo de

comunicacion:

Tabla 1.
Medios o canales utilizados para la comunicacion
interna

Tipo de ] .
L Medios utilizados
comunicacion

Buzones de
Ascendente sugerencias, cartas,

participacién en

10



asambleas.

Reportes, informes,

Descendente sugestiones, quejas,
entrevistas, encuestas.
Juntas, comités, mesas
Horizontal redondas, reuniones y

asambleas, entre otras.

Fuente: Adaptado de “Micropoderes: comunicacion interna
para empresas con futuro” por N. Vilanova, 2013.

Se podria concluir que un sistema de
comunicacion interna efectivo es aquel que
incluye todos los tipos de comunicacion
detallados anteriormente. Se reconoce que la
comunicacion en las empresas no puede ser
unidireccional, mas bien debe ser
bidireccional, permitiendo las respuestas y la
interaccion entre los miembros de la
organizacion (Andrade, 2005). Es por ello
que las organizaciones deben crear sistemas
gue permitan manejar una estrategia de
comunicacion bidireccional, promoviendo
un diélogo entre las distintas lineas
jerarquicas de las empresas (Carrido-Pinzon,

2011).

La comunicacion interna debe ser
considerada como wuna herramienta de
gestion de gran utilidad. A traves del buen
uso de esta se puede transmitir todo tipo de
informacidn necesaria para transcender los
aspectos fundamentales de la gestién de un

negocio; asi como dar a conocer la cultura

organizacional,  politica, normas, vy
procedimientos y estrategias con las que se
trabaja dentro de la organizacion. Una buena
gestion de la comunicacion interna permite
promover una cultura de apropiacion y
sentido de  pertinencia  entre  los
colaboradores, generando un buen ambiente
laboral y wun distintivo frente a la

competencia (Barresi, 2015).

De acuerdo con Martin (2007) “La
comunicacion interna cumple su papel para
la evolucion cultural que exigen las
organizaciones basadas en el conocimiento,
actuando como formadora y transmisora de
los nuevos valores culturales” (p. 55). En
consecuencia, una adecuada comunicacion
interna dentro de las organizaciones puede
mejorar la calidad y los procesos internos
que garanticen la proyeccion de una
identidad y sobre todo un compromiso
afectivo. Si la comunicacion desempefia tal
papel en la empresa, su significado es vital,
no solo para la interrelacion personal entre
clientes internos sino también externos, de
modo que permite que la organizacion sea
reconocida a través de las personas
comprometidas, generando una alta
rentabilidad y productividad a nivel
organizacional (Tamayo, Del Rio, & Garcia,
2014).
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Compromiso organizacional

El compromiso constituye una
variable relevante para comprender el
comportamiento organizacional (Ezekiel y
Darius, 2012). Por ello, ha sido investigado
desde hace algunas decadas (Varona, 1996).
Este constructo es de mucho interés para
investigadores, principalmente, por su
capacidad  para  augurar  resultados
organizacionales como: mayor desempefio,
satisfaccion laboral, disminucion del nivel
de absentismo y entre otros (Shalini, 2013).
Ademas, Rios, Téllez y Ferrer (2010) lo
consideran

esencial con relacion al

empowerment.

La literatura presenta distintas
conceptualizaciones para el compromiso
organizacional, considerando que cada una
se ajusta a un determinado enfoque o
perspectiva (Becker, 1960; Porter y Smith,
1976; Stevens, Beyer, y Trice, 1978).
Diversos autores inicialmente presentaron el
compromiso  organizacional desde la
perspectiva actitudinal  (Porter, Steers,
Mowday, y Boulian, 1974; Mowday, Porter,
Steers , y Warr , 1982) o bajo la perspectiva
conductual (Becker, 1960). Lo cual generd
dos lineas macro de investigacion, de las

cuales se derivan distintos analisis.

De acuerdo con Maynez (2016),
diversos autores concordaron en que el
compromiso es una variable que involucra el
“Alineamiento entre los valores individuales
y los organizacionales” (p. 670). Desde este
enfoque, se hace referencia a la Teoria del
Valor desarrollada por Rokeah (1973), la
cual estd vinculada con la perspectiva
actitudinal, dado que considera que el
colaborador se identifica con la empresa por
una fuerte aceptacion de los valores
organizacionales. La Teoria del Valor indica
que el compromiso se basa en principios
personales, los cuales cuentan como
motivacion una importante carga emocional.
Hofstede (1980) indico que las dimensiones
de los valores cambian dependiendo del
individuo, en base al tipo de sociedad (o
contexto) en el que se desenvuelva. Y
Schwartz (2013) afiadié que los valores
posibilitan constituir hipdtesis congruentes
respecto al vinculo entre éstos con las
acciones venideras y comportamientos de

las personas.

Segin Stevens et al. (1978) el
compromiso organizacional puede estar
incluido en dos categorias: el enfoque de
intercambio y el enfoque psicoldgico. El
autor indico que bajo el enfoque de

intercambio, el compromiso organizacional
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es Vvisto como consecuencia de una
transaccion de induccion o contribucion
entre el colaborador y la organizacion; y
destacd la presencia de instrumentos de
pertenencia como piezas claves en dicho
proceso para la acumulacion de ventajas (o
desventajas) por parte del colaborador. Este
enfoque estd fuertemente influenciado por
“el mejor lado”, haciendo énfasis en los
beneficios extrinsecos que acumula el
miembro de la empresa. Por lo que se asume
que mientras mas preferencia de intercambio
exista (desde el punto de vista del
colaborador), existira un mayor compromiso
0 apego (Mousa M. , 2017; Becker, 1960)

Desde el enfoque psicoldgico, se
describe el compromiso organizacional
COmMO una posicion mas activa y positiva del
colaborador hacia la organizacién (Stevens,
Beyer, y Trice, 1978). Desde este enfoque se
relaciona con la perspectiva actitudinal y
con la Teoria del Valor, anteriormente
descritas. Este enfoque concibe el
compromiso organizacional como una
actitud hacia la empresa que vincula el
colaborador a la misma (Sheldon, 1971) y
que obedece a tres componentes: 1)
Identificacién con los objetivos y valores de
la organizacion; 2) Involucracion en las

actividades; 3) La lealtad a la organizacion

(Buchana, 1974). Por lo tanto, de acuerdo
con la literatura, el enfoque psicologico da
como resultado una alta densidad hacia la
organizacion (Porter et al. 1974).

Allen y Meyer (1990) presentaron un
modelo que tuvo como objetivo integrar los
enfoques predeterminantes  en las
investigaciones hasta el momento. Los
autores delinearon “distinciones entre tres de
las conceptualizaciones mas comunes del
compromiso actitudinal” (p. 2) para integrar
el concepto del compromiso organizacional;
lo cual conlleva a que su naturaleza sea
multidimensional. Dicha naturaleza
conduce a que el colaborador se identifique
con la empresa como resultado de tres
distintos estados psicoldgicos (Gonzalez y
Concha, 1995). Asimismo, en relacion a la
vertiente de la Teoria del Valor, Allen y
Meyer  (1996)

colaboradores se comprometen con las

indicaron  que  los

empresas cuando “Comparten valores, y se
esfuerzan en lograr las metas de las mismas,
ya que de esta manera actlan en sintonia con

sus propios valores” (p. 670).
Compromiso afectivo

En esta investigacion se adopta el
concepto desarrollado por Allen y Meyer

(1991). EI compromiso organizacional es un
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estado  psicolégico que integra el
compromiso afectivo, compromiso continuo
y el compromiso normativo que siente el
colaborador al trabajar y mantenerse en la
organizacion (Meyer y Allen, 1991). Bajo
esta perspectiva el colaborador permanece
en la empresa porque “desea” o “quiere”
formar parte (compromiso afectivo), porque
lo “necesita” (compromiso continu0) O

porque siente la “obligacion” (compromiso

normativo) de permanecer ahi.

El compromiso afectivo nace desde
la perspectiva psicoldgica (Robbins y Judge,
2013), debido a que

compromiso

considera el
organizacional como un
integrante de los siguientes elementos “La
identificacion con objetivos y valores de la
organizacion; el deseo de contribuir para que
la organizacién alcance sus metas y
objetivos; y el deseo de ser parte de la
organizacion” (Rios, Téllez, y Ferrer, 2010,
p. 109). Es decir, tiene como caracteristica
principal el “deseo”, dado que se asume que
el colaborador permanece en la empresa

porque es su deseo.

Sin embargo, como condicion para
que se logre este compromiso, el
colaborador, en funcion de su experiencia en
la organizacién, debe haber cubierto sus

expectativas y satisfecho sus necesidades

basicas (Meyer, Allen, y Smith, 1993). Es
decir, una vez que el colaborador se sienta
recompensado y  apreciado, podra
comprometerse afectivamente, generandose
asi un apego emocional. De esta forma, el
colaborador estard altamente comprometido
con la empresa, permanecera en ella por
mucho més tiempo y transfiriendo
conocimiento con el objetivo de alcanzar un
mayor desempefio. En toda empresa se
desea que los colaboradores establezcan
vinculos de compromiso afectivos con ellas,
ya que un colaborador satisfecho
potencializa su productividad (Martin,

Martin y Trevilla, 2009).

Las condiciones de satisfaccion que
se deben cubrir para lograr el compromiso
afectivo se relaciona con la Teoria de
Maslow (Asencio y Vazquez, 2016), la cual
indica que para cumplir con las expectativas
y satisfaccion total de los seres humanos se
debe contribuir a que éste cubra
determinadas necesidades. El primer nivel
de necesidad incluye las fisioldgicas,
aquellas esenciales para sobrevivir. Luego,
la seguridad en el trabajo, recursos, moral y
de salud; es decir, la estabilidad que pudiese
tener para hacer mas placentera la vida. En
el tercer nivel se encuentran las necesidades
necesidades de

sociales, aquellas
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interrelacionarse  con las  amistades,
familiares y sociedad; aqui la satisfaccion se
alcanza con el afecto y amor que pueda

generarse.

La estima y reconocimiento se sitda
en los niveles mas altos de la piramide, y
son elementos esenciales que crean vinculos
que perduran. Finalmente, la satisfaccion
méaxima de la persona es la autorrealizacion,
el estado en el cual la persona logra alcanzar
sus metas de vida y objetivos planteados.
Por lo tanto, cuando una persona llega al
nivel de la estima y el reconocimiento
dentro de una empresa, esta podria crear
vinculos de compromiso afectivo y lealtad
(Robbins y Judge, 2013).

Es importante cuestionarse como los
directivos logran generar el compromiso
afectivo en las organizaciones. Para ello, es
necesario comprender que para conseguir el
compromiso afectivo las organizaciones
deben apoyarse en procesos o en el
desarrollo de estrategias que lo promuevan.
De acuerdo con Chiavenato (2008), para
alcanzar el compromiso afectivo los
directivos de las empresas deben generar
estrategias que tengan un impacto en el
estado psicolégico de los colaboradores.
Para lograrlo, el autor considera que las

acciones deben abarcar los siguientes

aspectos: a) colaboradores valorados: el ser
humano necesita ser reconocido, y al ser
premiado por sus labores se esta
promoviendo emociones positivas que
juegan un papel fundamental al momento de
generar una cultura de compromiso, y b)
aumentar la confianza: los colaboradores
que experimentan crecimiento laboral y que
sienten la confianza de la empresa, por lo
general se sienten entusiasmados. Este
entusiasmo hace que las personas se
comprometan con la empresa y que las
decisiones que tomen sean adecuadas en
asuntos de trabajo. Segun Roman (2008) el
entusiasmo se traduce en esfuerzos
adicionales y estos se convierten en
felicidad. Una persona feliz es una persona
satisfecha y la satisfaccién es clave para la

permanencia y el éxito.

Por otro lado, en la literatura
existente se plantean distintas variables que
influyen sobre el compromiso afectivo (ver

anexo 1).

De acuerdo con diferentes estudios,
el compromiso afectivo produce que el
colaborador esté dispuesto a realizar
esfuerzos extras con relacion a sus funciones
y que esté dispuesto a compartir su
conocimiento puesto que también piensa en

pro del beneficio de la organizacion.
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Tambien, el compromiso afectivo produce
un factor motivacional y promueve el apoyo
a la innovacion, por lo cual es relevante su
desarrollo dentro de una organizacion
(Tormo y Osca, 2011).

METODOLOGIA

La investigacion es teodrica y los
tipos de investigacion que se utilizaron
fueron la documental y explicativa, pues se
consider6 necesario revisar hallazgos
existentes relacionados al tema de estudio y
exponer las razones por las cuales existe

relacion entre las variables estudiadas.

Se aplic6 el meétodo analitico para
observar las causas, naturaleza y efectos de
todos los aspectos que integran los objetos
de estudio. El enfoque es cualitativo porque
se busca comprender la realidad en su
contexto, interpretando la relacién existente
entre la satisfaccion de la comunicacion

interna y el compromiso afectivo.

Para los fines de esta investigacion
se realiz6 una importante revision de
trabajos académicos sobre la comunicacién
interna 'y el compromiso afectivo,
considerando un periodo de publicacion de
1960 hasta 2016. Este amplio margen de

tiempo se debe a que se realizé una revision

bibliografica de las primeras teorias para

reforzar la investigacion.

Se revisaron bases de datos como
ProQuest, ScienceDirect, Taylor&Francis
Online, Gestién Humana, Dialnet, EBSCO,
entre otros. Es decir, se revisaron fuentes
secundarias para sustentar los hallazgos en
funcion al objeto de estudio. Se inicid la
basqueda con la literatura relacionada a la
comunicacion interna, y a medida que se
realizaba la lectura de los mismos, se
revisaron aquellos autores mas citados.
Posteriormente, se procedio con la busqueda
de articulos e investigaciones sobre el
compromiso afectivo, y se identificaron
aquellos que presentaban una relacion con la

comunicacion interna.

Del total de la bibliografia revisada,
la investigacion resultdé en 71 articulos
relacionados con las variables de la
investigacion, de los cuales
aproximadamente el 60% trata sobre
compromiso afectivo y el 40% sobre la

comunicacion interna.
DISCUSION

El propdsito de este trabajo consistio
en analizar la literatura existente sobre el
compromiso afectivo y la comunicacion

interna a fin de conocer las variables que
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influyen sobre éstas. Una vez revisado el
material, se evidencio una relacion entre la
comunicacion interna y el compromiso
afectivo, tanto de forma directa como
indirecta. Se identificaron seis variables
intermedias que se relacionan con la
comunicacion interna y el compromiso
afectivo, las cuales son: précticas
organizacionales, empoderamiento, clima
organizacional, satisfaccion laboral,
confianza y normas relacionales. En el
Anexo 2 se plantea que la comunicacion
interna transparente, clara y efectiva influye
positivamente en las variables anteriormente
mencionadas, es decir, la relacion entre la
comunicacion interna y el compromiso

afectivo las promueven y refuerzan.

Generalmente, las empresas
desarrollan précticas organizacionales como:
apoyo  organizacional, promover la
participaciéon de los colaboradores y las
oportunidades, con el fin de generar un
mayor apego del colaborador con la
empresa. Estas practicas son efectivas para
el desarrollo de un compromiso afectivo, ya
gue comunican los aspectos que la empresa
espera de sus colaboradores, dando origen a
una mejor relacion. Esto revela que las
practicas organizacionales son un canal

importante al momento de vincular la

comunicacion interna con el compromiso
afectivo; considerando que la comunicacion
da paso a una cercania entre ambas partes,
generando confianza, mayor libertad, y

seguridad.

En lo correspondiente al apoyo
organizacional como practica, se ha
apreciado que dependiendo coémo el
colaborador perciba que la organizacion esta
interesada en su bienestar (tanto fisico como
emocional), él o ella se involucrara y
mostrard una mayor disposicion con el
trabajo y con el interés de continuar en la
empresa. Pero, ¢como la organizacion logra
que el colaborador perciba esto? Es aqui
donde el papel de la comunicacion interna
juega un rol relevante para que dicha
percepcién se logre, de manera que el
colaborador esté convencido que la
organizacion se interesa y se preocupa por

él.

Cuando la empresa posee un buen
sistema de comunicacién interna, existe una
mayor y mejor participacion de los
colaboradores. Cuando un colaborador lleva
con éxito su rol de trabajo, es evidente que
éste incide positivamente sobre el logro de
los objetivos de la empresa. Por tanto, un
trabajador con buen desempefio de su cargo

que se desenvuelve bajo un sistema de
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comunicacion interna (ascendente,
descendente y horizontal) efectivo, puede
llevar a la empresa al siguiente nivel,
logrando una permanencia exitosa de la

misma en el mercado.

Adicionalmente, para conseguir que
el trabajador se involucre y participe es
importante  un  clima  organizacional
saludable que coadyude a la creacion de
ambientes dinamicos y propicios para
trabajar. Esto soporta la necesidad de
gestionar una comunicacion interna que
permita aclarar el rol de cada colaborador
dentro de la empresa y que reconozca (que
se sienta totalmente convencido) sobre su
contribucion personal al éxito de la

organizacion.

Las oportunidades, como practica
organizacional, también son clave para que
el colaborador se comprometa
afectivamente. Como oportunidades se
entiende al aprendizaje de areas que el
colaborador considera pertinentes para su
crecimiento profesional, asi como para el
logro de sus proyectos de desarrollo de vida
de acuerdo a sus objetivos personales.
Dichas oportunidades organizacionales se
presentan cuando se utiliza como puente un
buen sistema de comunicacién interna, ya

que al desarrollarse una relacion de

confianza entre los colaboradores se puede
dar esta transferencia de conocimiento que a
la larga resulta en oportunidades para ellos

mismos.

Para lograr el compromiso afectivo
se requiere ademas del empoderamiento, el
cual se con tres de las seis dimensiones que
lo componen: significado,
autodeterminacion e  impacto. El
significado, se refiere al valor que el
colaborador le da a los objetivos de la
organizacion en relacion con sus criterios e
ideales y se relaciona a su vez con la
comunicacion interna. Cuando los objetivos
del trabajador tienen valor para el
colaborador se logra wuna perspectiva
actitudinal alineada, que promueve el
sentimiento de compromiso. Esto se
consigue trabajando conjuntamente con un
sistema de comunicacion interna claro y

transparente.

Del mismo modo el
empoderamiento, contribuye al desarrollo de
un compromiso afectivo a través de las
dimensiones de autodeterminacion e
impacto. Puesto que el sentimiento de
autonomia para realizar una actividad (de lo
que trata la autodeterminacion) se logra
cuando el colaborador percibe que la

organizacion confia en lo que hace, y su vez
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él o ella se siente seguro con la realizacion
de sus funciones. Asimismo, la capacidad
de influir fuera del trabajo de forma
estratégica, operativa y administrativamente
(de lo que trata la dimensiéon de impacto)
influye de forma positiva en el compromiso

afectivo.

La confianza es otra de las variables
que conecta la comunicacion interna con el
compromiso afectivo. Por medio de la
confianza, el colaborador siente y transmite
a los demas miembros de la organizacion, y
a las personas externas, que tiene un
compromiso afectivo con la empresa.
Muchas de las practicas organizacionales
descritas previamente producen en el
colaborador un sentimiento de confianza: el
darle apoyo en su trabajo, autonomia para
que se empodere de su cargo, brindarle
oportunidades de aprendizaje y superacion;
entre otros genera un vinculo de seguridad,
tranquilidad, y sentimientos de que
reciprocidad; que se traducen en acciones en

pro de la organizacion.

La gestion empresarial del siglo XXI
involucra la comunicacion interna como una
de sus herramientas méas importante para
(1997) se

denomina, una “Empresa Transparente”.

lograr lo que segln Borrini

Esto genera muchos beneficios tanto de

manera interna con sus colaboradores, y
externa con terceros relacionados a la
empresa. Internamente, el desarrollo de un
sistema de comunicacion permite que los
colaboradores  fomenten  valores de
comunicacion clara y abierta entre ellos y
con la organizacion. Como ventajas internas,
la conexidn entre estas dos variables y su
desarrollo dentro de la empresa logra una
mayor productividad en el empleado,

generando rentabilidad.

Adicionalmente, se evidencid que la
relacion la comunicacion interna y el
compromiso  afectivo  constituye una
fortaleza al momento de alcanzar los
objetivos estratégicos en momentos dificiles,
donde se amerita un cambio operativo u
organizacional para  supervivencia 0
crecimiento de la empresa. La comunicacion
interna y el compromiso afectivo impactan
de forma positiva reduciendo el flujo
incontrolado de informacion, por lo ayuda a
disminuir la posibilidad de riesgo de

conflicto interno.

Externamente, el efecto de
desarrollar en la  organizacion la
comunicacion interna y el compromiso
afectivo, es visto como “excelente”, ya que
expresa una preocupacion de la organizacion

no sélo por mantener calidad en sus ambitos
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de gestion, sino también por mantener
relaciones de calidad. Las organizaciones
que fomentan dichas variables exteriorizan
modernidad en su gestion y una identidad y

cultura arraigadas.

Incluso, se ha evidenciado que la
comunicacion interna y el compromiso

3

afectivo generan un “valor” que logra se
transmitido a terceros que conforman la
cadena de valor. Por lo que la incidencia
positiva de la relacion entre dichas variables
generan también un beneficio de estabilidad

interna y externa.

CONCLUSION

La comunicacion organizacional en
las organizaciones se enfocaba en analizar la
dindmica de sus procesos productivos. Pero,
considerando que hoy en dia los cambios
organizacionales son constantes, el enfoque
de andlisis se centra estrictamente en la
comunicacion interna y en como gestionarla
y promoverla. Ademas, se ha reconocido la
incidencia de la comunicacion interna como
relevante en la consecucion del éxito
organizacional, ya que contribuye a que la
empresa sea mas productiva y se puedan

alcanzar los objetivos organizacionales.

De acuerdo a los resultados de esta

investigacion, se analiza efectivamente el

compromiso afectivo es el mas adecuado
para generar un compromiso organizacional
duradero. Sin embargo, es importante que el
compromiso afectivo, que es manejado bajo
la perspectiva psicoldgica, encuentre un
equilibrio o se complemente con la
perspectiva de intercambio. Al final del dia,
el ser humano posee necesidades basicas que
por naturaleza buscara satisfacer; y esa sera
su prioridad. Por lo que tendera a buscar ser
parte de una organizacion que logre
satisfacerlas antes de permanecer en una que

solo lo haga sentir bien emocionalmente.

Asimismo, se concluye que
compromiso afectivo va de la mano con el
uso de un sistema de comunicacion interno;
y que en funcién de si el sistema es
defectuoso o efectivo, se perjudicara o
beneficiara respectivamente, el desarrollo de
dicho compromiso en el colaborador hacia la

organizacion.

Por tanto, se reconoce que la
comunicacion interna y el compromiso
afectivo se relacionan positivamente, es
decir, a mejores acciones de comunicacion
interna, mayor sentimiento de compromiso
afectivo presentara el colaborador con la
organizacion. También se identificaron
variables intermedias que se relacionan

positivamente con la comunicacion interna y
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el  compromiso  afectivo: practicas
organizacionales, empoderamiento, clima
organizacional, satisfaccion laboral,
confianza y normas relacionales. No
obstante, la comunicacion interna se destaca
por ser una variable clave que promueve
positivamente el desarrollo de las variables
antes mencionadas, y a su vez en influir
positivamente de forma directa sobre el

compromiso afectivo.

Es necesario indicar que esta
investigacion enfrenta limitaciones, porque
no es factible generalizar que las variables

mencionadas impactaran de la misma forma

en todas las empresas; ademas, de no contar
con datos que soporten la relacion de las
variables en empresas ecuatorianas. Se
sugiere analizar dichas variables en
diferentes empresas, probando el modelo,
comparando los resultados con
colaboradores de diferentes niveles y
funciones, y realizando estudios que
confronten otros modelos de compromiso
afectivo. Se recomienda continuar con esta
investigacion desde un enfoque cualitativo,
porque de esta forma, se obtendra
informacion mas valiosa que permita un

mejor analisis de las tendencias observadas.
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ANEXO 1

Tabla 2.
Variables que influyen en el compromiso afectivo.
Variables Descripcion Autores
Précticas De acuerdo con Tejada (2005), en su estudio se | Tejada y Arias (2005)
organizacionales presentan tres practicas que se relacionan
positivamente con el compromiso afectivo: 1)
Apoyo organizacional, 2) Participacion de los
colaboradores, y 3) Oportunidades.

Empoderamiento Existe una relacion positiva entre la variable | Krishma (2006)
empoderamiento y la dimension de compromiso | Manriquez, Téllez y
afectivo (Krishna, 2006). Guerra (2010)

De acuerdo con Thomas y Velthouse (1990), la

variable empoderamiento encierra “Cuatro
dimensiones que proyectan la orientacion del
colaborador en su rol de trabajo” de las cuales
tres presentaron relacion con el compromiso
autodeterminacion e

afectivo:  significado,

impacto.

El clima

organizacional

El clima organizacional esta compuesto por seis
dimensiones (Brown y Leigh, 1996), de las
cuales dos presentan una correlacion moderada
con el compromiso afectivo (2010): claridad del

rol y contribucion personal.

Gomez, Recio y Gema
(2010)

Satisfaccion laboral

Se refiere a los sentimientos positivos

producidos a causa de: 1) La interaccién entre
todos los aspectos del trabajo y 2) Entre la
interaccion entre los colaboradores.

destacar

Es importante algunos de los

determinantes importante para lograr la

satisfaccion laboral:

Brashear, Boles,
Bellenger, Brooks
(2003)

San Martin (2013)
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- Confianza del colaborador en la empresa
y en sus compafieros
- Trabajo en equipo
- Normas relacionales
De acuerdo con Brashear, Boles, Bellenger,
Brooks (2003) y San Martin (2013) la
satisfaccion laboral esta relacionada

positivamente con el compromiso afectivo.

Confianza

Hace referencia a la seguridad emocional del
colaborador, puesto que esto hard que se piense
que la organizacién se preocupa por él y es
responsable. Es importante mencionar que esta
confianza debe darse tanto entre compafieros de
trabajo y entre el colaborador con su empleador.
Dicha confianza contribuye a la generacion de

un compromiso afectivo con la organizacion.

Rylander, Strutton vy
Pelton (1997)
San Martin (2013)

Normas relacionales

0 cooperativas

Son las normas que rigen la relaciéon laboral.
Esta variable puede producir una comunicacion
mas personal (cara a cara) entre colaboradores-
empresa. En consecuencia, ambas partes se
benefician dado que se podran alinear los
intereses de los colaboradores con los intereses
de la empresa; y de esta manera se fijan intereses
mas comunes que refuercen el compromiso
afectivo. Adicionalmente, el establecimiento de
normas relacionales o cooperativas facilita el

intercambio social.

Allen y Meyer (1990)
Homans (1961)

Winter y Brent (2006)
Gundlach 'y  Achrol
(1993)

San Martin (2013)

Elaboracién: Raquel Gavilanez
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ANEXO 2
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Figura 3. Relacién entre la comunicacion interna y el compromiso afectivo. Elaboracién propia.
*PO: Précticas organizacionales, AO: Apoyo organizacional, PC: Participacion de los Colaboradores, O:

Oportunidades, E: Empoderamiento; S: Significado; A: Autoderminacion, I: Impacto, C: Clima Organizacional, CR:

Claridad del Rol, CP: Contribucion Personal, SL: Satisfaccion Laboral, C: Confianza, NR: Normas Relacionales
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