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RESUMEN

El clima de comunicacion organizacional ha contado en los ultimos
afios con un amplio desarrollo investigativo. Desde esta perspectiva,
este articulo presenta diversos enfoques desde los cuales tedricos
de la comunicacion y de la psicologia han reflexionado sobre los
origenes y consecuencias que tienen, tanto para individuos como
para organizaciones, las percepciones cognitivas y afectivas que los
empleados construyen de la organizacion para la cual trabajan, y en
particular de las caracteristicas comunicativas que la determinan.

Palabras clave: Comunicacién, Organizacidon, Clima, Clima de
comunicacion.

ABSTRACT

The organizational communication climate has had a broad research
development in recent years. From this perspective, this paper introduces
several scopes used by communication and psychology scholars on
the origins and consequences, both individual and organizational, the
cognitive and affective perceptions constructed by employees about the
organization, and in particular, their communication characteristics.
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INTRODUCCION

Considerando el valor que en estudios previos ha alcanzado el clima de
comunicacién como una variable determinante en la configuracion de diversos
comportamientos deseables en las organizaciones modernas, el presente articulo
se enfoca en la recapitulacion tedrica de las investigaciones existentes sobre la
comunicacion basada en la perspectiva de la percepcion individual.

En ese sentido vale la pena sefialar que gracias a un arduo proceso de revision
bibliografica se puede concluir que si bien este fenomeno ha sido estudiado con
mayor intensidad en los ultimos afios y en la actualidad se encuentra en un punto
de alto desarrollo investigativo, su historia se remonta a la década de los 70 donde
sus pioneros dieron las conceptualizaciones basicas que aun se mantienen a la
vanguardia como puntos de partida en la investigacion del clima de comunicacion.

Como referentes basicos, entonces, es necesario sefialar, entre otros, los trabajos de
Dennis (1974) quien formuld el clima de comunicacion como la calidad del entorno
comunicacional interno de la organizacidon experimentado subjetivamente por sus
69 integrantes, y el de Falcione, Sussman y Herden, (1987) quienes lo definieron
como aquellos factores centrales, objetivos y/o percibidos, los cuales afectan el
envio de mensajes y el proceso de recepcion de los miembros dentro de un grupo
organizacional.

Enlaactualidad, autores mas contemporaneos, como Smitds, Pruyny Riel (2001) o
Bartel (2001), han propuesto sus definiciones a partir de estas conceptualizaciones
clasicas, pero le han adicionado componentes operacionales que invitan a que las
futuras investigaciones incluyan nuevos referentes metodologicos en cuanto al
desarrollo de estudios multinivel que relacionen el clima de comunicacion tanto
en su ambito psicoldgico como organizacional, asi como en la profundizacion de
nuevas relaciones entre este fenomeno comunicativo y otros comportamientos de
los individuos dentro de las organizaciones.

La identificacidon organizacional, entendida como los lazos psicoldgicos entre
un individuo y la organizacién para la cual trabaja (O’Reilly y Chatman, 1986;
O’Reilly, 1989), ha venido ganando una creciente atencion en los ultimos
afios, principalmente porque este fendémeno ha sido asociado con una serie de
comportamientos que realzan el desempefio organizacional (Benkhoff, 1997,
Reade, 2001). En este marco, se asume que un individuo que se identifica con
su organizacion trabaja instintivamente en pro del beneficio de la misma (Ouchi,
1980).

De manera especifica se ha encontrado que la identificacion organizacional
se correlaciona positivamente con el desempefio y los comportamientos de
ciudadania organizacional, y negativamente con las intenciones de retirarse
del trabajo (Abrams, Ando, y Hinkle, 1998; Bartel, 2001; Bhattacharya, Rao,
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y Glynn, 1995; Haslam, 2001; Mael y Ashforth, 1995; Pratt, 1998; Tyler, 1999;
van Knippenberg, 2000; Wan- Huggins, Riordan, y Griffeth, 1998). Asi mismo,
también se ha concluido que la identificacion organizacional estimula los
sentimientos de significado, pertenencia y control en el trabajo (Ashforth, 1995).

Los comportamientos positivos asociados con la identificacion organizacional
incluyen una mayor cooperacion (Ashforth y Mael, 1989), un desempefio que
va mas alla del simple cumplimiento de los deberes (Mowday, Porter y Steers,
1982), una toma de decisiones mas coherente con los objetivos de la organizacion
(Simon, 1997) y la intencion de permanecer como miembro de la misma (Lee,
1971; O’Reilly y Chatman, 1986; Benkhoff, 1997). Asi mismo, la identificacion,
desde un enfoque de valores y metas compartidas, también se considera
significativa como generadora de cohesion a lo largo de la organizacion.

En general, la identificacién organizacional es vista como un componente del
¢xito organizacional (Ashforth y Mael, 1989; Dutton, Dukerich y Harquail, 1994;
Benkhoft, 1997), y mas atin cuando en la actualidad se considera que la lealtad es
una condicidn basica en los contextos profesionales (Albert, 1998). Asi, diferentes
autores consideran que las organizaciones deben promover la identificacion en
sus empleados para facilitar su funcionamiento (Cheney, 1983; Pratt, 1998).

Basados en estas conclusiones y en aquellos hallazgos cldsicos que han indicado
que la comunicacidén proporciona a los empleados una serie de significados
compartidos sobre las caracteristicas distintivas de una organizacidn, es comun
encontrarse en la realidad empresarial contemporanea un sinnimero de altos
directivos que destinan importantes esfuerzos y recursos en el disefio y puesta en
marcha de politicas y practicas de comunicacidn orientadas, entre otros fines, a
promover mayores niveles de identificacion entre sus empleados, con el interés
de que asi se estimule la lealtad y se mejore el desempefio de la organizacion.

Sin embargo, al indagar por la produccion cientifica relativa al estudio de la
relacidn entre la comunicacion y la identificacion se encuentra con que no existe
suficiente soporte empirico que permita especificar el conjunto de condiciones
necesarias —tanto contextuales como psicologicas- para garantizar una relacion
de influencia positiva entre ambos fendémenos.

Los trabajos disponibles al respecto se han enfocado, basicamente, en la evaluacion
selectiva de algunas caracteristicas propias de estos fendmenos y sus relaciones,
pero no se cuenta con una aproximacion integradora que cubra la diversa gama
de condiciones del sistema comunicativo de las organizaciones y las percepciones
propias que de éste tienen los empleados.

A ese respecto, y como lo indicaron Jones, Watson, Gardner y Gallois (2004), se
hace necesario avanzar en dos vias, tanto en el nivel micro (donde los estudios
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desplieguen y evaltien percepciones individuales sobre los procesos comunicativos)
como en el macro (donde se explore las direcciones, contenidos y objetivos del
engranaje comunicacional de la organizacion).

EL CLIMA DE COMUNICACION: LA PERCEPCION INDIVIDUAL
Y COMPARTIDA DE LAS POLITICAS Y PRACTICAS DE
COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Aunque la importancia de la comunicacién en las organizaciones ha sido
evidente por mucho tiempo (Redding, 1972), la investigacidn empirica sobre las
percepciones que los empleados tienen de la comunicacidén organizacional en
relacion con otros fendémenos psicoldgicos es alin escasa.

La investigacion sobre la comunicacidn basada en la perspectiva de la percepcion
individual, estd fundamentada en la premisa de que las percepciones cognitivas
y afectivas que las personas tienen de la organizacién para la cual trabajan
influyen seriamente en sus comportamientos respecto de la misma (Goldhaber,
Yates, Porter yLesniak, 1978; Hunt, Tourish y Hargie, 2000). Es decir, cuando
los empleados son expuestos a una comunicacion apropiada (v. gr. recepcion
oportuna y adecuada de feedback, informacién continua sobre los cambios, etc.)
y la percepcion del empleado respecto de estas acciones es favorable, se esperan
conductas positivas acordes con los objetivos de comunicacidn planteados.

Por esto, diversos autores han decidido enfocarse en la calidad de la comunicacion
organizacional en términos del clima de comunicacidn, un fendmeno que ha sido
estudiado en los ultimos afios y que en la actualidad se encuentra en un punto de
alto desarrollo investigativo.

Para hablar del clima de comunicacidn, inicialmente es necesario contextualizar el
fendmeno base del mismo: el Clima Organizacional, concepto que, como muchos
otros en el uso cotidiano, toma diferentes connotaciones.

EL CLIMA EN LAS ORGANIZACIONES: DIFERENTES
APROXIMACIONES

El término clima es un concepto metaférico derivado de la meteorologia que
al referirse a las organizaciones traslada analdgicamente una serie de rasgos
atmosféricos que mantienen unas regularidades determinadas que se denomina
clima de un lugar o regidn, al clima organizacional es como un conjunto particular
de practicas y procedimientos organizacionales, (Schneider, 1975).

Koys y DeCotiis (1991) sefialan que estudiar los climas en las organizaciones ha
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sido dificil debido a que se trata de un fendémeno complejo y con multiples niveles;
sin embargo, se ha producido un avance considerable en cuanto al concepto de
clima como constructo (Schneider y Reichers, 1983).

Por ejemplo, actualmente la bibliografia existente debate sobre dos tipos de
clima: el psicoldgico y el organizacional. El primero se estudia a nivel individual,
mientras que el segundo se estudia a nivel organizacional. Ambos aspectos del
clima son considerados fendmenos multidimensionales que describen lanaturaleza
de las percepciones que los empleados tienen de sus propias experiencias dentro
de una organizacion.

También, puede que existan multiples climas dentro de la misma organizacion,
ya que la vida en la organizacion puede variar en cuanto a las percepciones de los
miembros segun los niveles de la misma, sus diferentes lugares de trabajo, o las
diversas unidades dentro del mismo centro de trabajo. De hecho, las compaiiias
pueden tener un clima para el servicio al cliente (Schneider, Parkington, y Buxton,
1980), y otro para la seguridad, (Zohar, 1980).

Una cronologia de las definiciones que los investigadores han ofrecido para el
clima denota la elaboracidn del concepto desde las propiedades y caracteristicas de
la organizacidn percibidas, discutidas por Forehand y Gilmer (1964) y Friedlander
y Margulies (1969), y las representaciones e interpretaciones cognoscitivas de
Jones y James (1974), James y Sells (1981) y Schneider (1975) a las percepciones
generales o sumarias de Schneider y Reichers (1983).

El concepto recoge desde las caracteristicas de la organizacion determinadas con
percepciones (donde los factores de organizacidn o circunstanciales se presume
dominan), los esquemas cognoscitivos (donde los factores individuales son
primarios determinantes), las percepciones sumarias (donde persona y situacion
interactiian). Sin embargo, aparentemente, no hay ninguna investigacion que
trate si cualquiera de estas conceptualizaciones tenga un apoyo empirico mayor
(Johnson, 1976; Litwin y Stringer, 1968; Payne y Mansfield, 1973; Powell y
Butterfield, 1978; Schneider y Hall, 1972).

El tratamiento del clima como percepcidn genérica de situaciones ha tenido la ventaja
de permitir evaluaciones sumarias del contexto en investigaciones que de otra manera
estarian focalizadas en gran parte en el nivel individual.

Sin embargo, el clima como concepto tiene limites especificos que lo distinguen de
otras caracteristicas y de otras percepciones. Dos cualidades definidas y constantes
del clima persisten en sus varias conceptualizaciones: es una percepcion y es
descriptiva. Las percepciones son sensaciones o realizaciones experimentadas por
un individuo. Las descripciones son informes de una persona de esas sensaciones.
Si las diferencias individuales o los factores circunstanciales explican grandes
0 pequefias variaciones en estas descripciones, varian a partir de una nocién del
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clima, y es mas un resultado empirico que conceptual.

Conbase en laacumulacion de experiencia en una organizacion, las personas generan
unas percepciones generales sobre ella (Schneider, 1975). Estas percepciones sirven
como mapa cognitivo del individuo sobre como funciona la organizacién y, por
tanto, ayudan a determinar cual es el comportamiento adecuado ante una situacién
dada. De esta manera, el clima es util para adaptar el comportamiento del individuo
a las exigencias de la vida en la organizacion (Schneider y Reichers, 1983).

CONCEPTUALIZACIONES DEL CLIMA DE COMUNICACION

Con estos principios como referentes, ahora es posible hablar sobre el concepto
de “clima de comunicacion”. En un planteamiento tradicional del fendmeno,
Dennis (1974) describié el clima de comunicacion como la calidad del entorno
comunicacional interno de la organizacion, experimentado subjetivamente por sus
miembros Este concepto abarca el conjunto de las percepciones que los miembros
tienen de los mensajes y eventos comunicativos que ocurren en la empresa. Un
fendomeno que surge de las interpretaciones y opiniones que el empleado tiene de
las relaciones de comunicacién de, desde y con la organizaciéon (Poole y McPhee,
1983; Goldhaber, 1993).

Dennis (1974), basado en este enfoque, dividio el clima de comunicacion en las
dimensiones de apoyo, apertura y sinceridad; toma de decisiones participativa;
confianza, seguridad y credibilidad; metas de alto desempefio; adecuacion de
la informacion, diferencias semanticas en la informacion y satisfaccion con la
comunicacion.

Bajo este esquema, diferentes investigadores han encontrado correlaciones
positivas entre el clima de comunicacion, o algunas de sus dimensiones, y el
compromiso organizacional (Welsch y LaVan, 1981; Trombetta y Rogers, 1988;
Guzley, 1992).

Un afio mas tarde, Dennis (1975) gener6 un instrumento de medicion de clima
organizacional especifico sobre aspectos comunicativos para ser aplicado en la gran
empresa (“Communication Climate Inventory’’), compuesto por 45 items agrupados
en cinco factores. Este cuestionario pretendia relacionar directamente el ambiente
laboral en que los trabajadores viven con las interacciones que mantienen con los
diversos supervisores con que trabajan.

Es con base a dicho marco instrumental que Dennis (1975) extrajo las siguientes
dimensiones comunicacionales: Comunicacién subordinado - supervisor; calidad
de la informacidn recibida; apertura y afectividad del superior; comunicacion
ascendente y recepcion; y fiabilidad de la informacion recibida desde el jefe.
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Ahora bien, y antes de entrar a presentar la conceptualizacion de “clima de
comunicacion” que es utilizada en el presente articulo, primero hay que indicar
la distincion hecha en la literatura organizacional, entre clima psicologico y clima
organizacional (James y Jones, 1974; Jones y James, 1979; Kozlowski y Klein,
2000).

El clima psicoldgico es conceptualizado a nivel individual como el reflejo de las
percepciones e interpretaciones que los individuos tienen de su entorno de trabajo en
términos de significado y significancia psicologica (Jones y James, 1979). El clima
organizacional, en cambio, emerge de las percepciones homogéneas y compartidas
que los miembros de la organizacion tienen del clima psicologico.

De esta manera, el clima de comunicacidn, a nivel individual, seria una faceta del
constructo de clima psicoldgico (Jones y James, 1979), que incluye especificamente
los elementos comunicativos del entorno de trabajo, tales como juicios sobre
la receptividad de los superiores hacia la comunicacion con los empleados o la
honestidad de la informacidn que esta siendo distribuida en la organizacién (Guzley,
1992).

A nivel organizacional, el clima de comunicacion seria el reflejo compartido de tales
percepciones e interpretaciones que los individuos tienen de las interacciones de
comunicacion en un colectivo (Hecht, 1978) y el tono emocional de estas relaciones
de comunicacion entre las personas que interactiian.

Segun Smidts, Pruyn y Riel (2001), esta distincion entre clima psicologico y clima
organizacional, permite entender al clima de comunicacion como un fenémeno que
puede residir tanto en el nivel individual como en el grupal, pero solo puede ser
estudiado como una variable agregada a nivel grupal si se evidencia la homogeneidad
en el grado en el cual los miembros del grupo comparten dichas percepciones.

Respecto de este asunto, Schneider y Reichers (1983) discutieron dos perspectivas
generales que son relevantes para la formacion de los climas colectivos dentro de
las organizaciones. Segun los autores, los climas colectivos podrian componerse
gracias a aquellos individuos que comparten esquemas laborales similares (valores,
necesidades y metas organizacionales). Asi mismo, y basados en su postura del
interaccionismo simbolico, parten de la prediccion de que los climas colectivos
reflejan la interaccion social entre los grupos que existen en la organizacion.

Respecto a los origenes del clima de comunicacidn como objeto de estudio se debe
indicar que las primeras investigaciones al respecto aparecen en las décadas del
50y 60 (Dahnke y Clatterbuck, 1990). En estos estudios iniciales, la investigacion
se enfocd en las cualidades comunicativas de los supervisores. En esos resultados
se encontrd que un supervisor efectivo (desde una perspectiva comunicativa) es
una persona que identifica la comunicacion como un aspecto critico de su trabajo
y estd abierto a la informacion que le brindan sus subordinados.
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Segin Robertson (2003), el trabajo mas notable en este periodo fue el de Gibb
(1961), quien propuso que el clima de comunicacidn esta directamente asociado
a la disposicion para la comunicacion que los individuos tienen, indicando que si
una persona o grupo mejoran su comunicacion esto redunda directamente en sus
relaciones interpersonales.

Gibb (1961) observo en sus estudios que hay dos tipos de clima de comunicacidén
en las organizaciones: Climas defensivos (que ocurre cuando un individuo
percibe amenazas o anticipa amenazas para el grupo) y climas de apoyo (que
ocurren cuando el individuo se siente respaldado y asi disminuye la percepcion
de amenazas).

Durante los afios setenta, el numero de estudios sobre el clima de comunicacién
se incrementd y amplio su enfoque con la inclusion de la apertura en la
comunicaciéon como una nueva dimension (Robertson, 2003). En este década
aparecio una nueva medida especifica del constructo, desarrollada por Roberts &
O’Reilly (1975) en la cual propusieron la evaluacidn del clima de comunicacion
a partir de la valoracidon de la confianza, la influencia, la movilidad, el deseo
de interaccidn, la direccionalidad ascendente, la direccionalidad descendente, la
direccionalidad lateral, la precision, la sintesis, la produccién de informacidn, la
sobrecarga, la satisfaccion, la comunicacion escrita, la comunicacion cara a cara
y la comunicacidn telefonica. Satisfaccion comunicativa, CSC (Downs y Hazen,
1977).

En las siguientes dos décadas este objeto de estudio recibid una mayor atencion,
por tres razones fundamentales: (a) por su enfoque en los comportamientos
comunicativos de los lideres, de los cuales se concluyd que son éstos los
sujetos fundamentales en la promocidn del clima de comunicacién (McCauley
y Kuhnert, 1992); (b) por el planteamiento de Poole y McPhee (1983) de que
el clima de comunicacién es una fuerza constitutiva para todos los climas al
interior de una organizacion; y (c) por su estrecha relacidn con la satisfaccion
en el trabajo.

Durante los afios ochenta, el estudio del clima de comunicacidén en las
organizacionesy en lasredes continud siendo el punto central de la investigacion.
Los autores trabajaron en 4areas tradicionales como la relacidon superior-
subordinado, especificamente en la retroalimentacion y la comunicacion
ascendente, al igual que en la conectividad y los roles en las redes.

Durante este periodo cambiaron de manera importante los enfoques empiricos y
teoricos en los estudios de la comunicacion organizacional. Los investigadores
como Poole y McPhee (1983) argumentaban que los miembros de una organizacion
producen y reproducen climas y las redes organizacionales por medio de sus
interacciones diarias.

Desde esta perspectiva el clima de comunicacion fue definido como aquellos
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factores centrales, objetivos y/o percibidos, los cuales afectan el envio de mensajes
y el proceso de recepcion de los miembros dentro de un grupo organizacional
(Falcione, Sussman y Herden, 1987). En otras palabras, aqui el clima se refiere a
los aspectos de la organizacién como un todo que influencian la forma a través de
la cual la comunicacion toma lugar. (Greenbaum, Clampitt y Willihnganz, 1988).

En ese sentido la mayoria de los recientes estudios que evaliian la comunicacién
de los empleados han tomado base en este concepto. Por ejemplo, Choi & Kim
(1999) investigaron las consecuencias del clima de comunicacion al interior
de equipos de trabajo y del flujo de comunicacidn con otros equipos y con los
directivos. Su estudio mostré que las dimensiones de comunicacion del clima
tienen un fuerte impacto sobre el desempefio de los equipos.

En cuanto a la relacidn entre el clima de comunicacion y su constructo superior,
el clima organizacional, Pace (1983) sefial6 que el clima de comunicacién es
una subcategoria del clima organizacional que se centra en las caracteristicas
particulares de las précticas y flujos de comunicacion. En esta linea Poole (1985)
también sefiald que como una practica organizacional distintiva, la comunicacién
representa su propio clima, separado y aparte de otros climas de la organizacion,
como el de logro, justicia, entre otros.

Bajoestospostulados, Welschy LaVan (1981) apoyaron estadelimitacidon particular
del clima de comunicacion. En sus estudios encontraron que cinco variables de
clima organizacional -Comunicacion, toma de decisiones, liderazgo, motivacién
y orientacidn a las metas estaban relacionadas significativa y positivamente con
el compromiso. La relacidon entre las variables comunicacionales (aceptacion,
precision y todos los flujos direccionales), sin embargo, era mas fuerte que otras
variables de clima.

Asi mismo, Korsgaard, Brodt, & Whitener (2002) demostraron que el clima que
caracteriza la comunicacién de los directivos tiene una influencia significativa
sobre la confianza en los directivos y sobre la ciudadania organizacional.

En esta misma linea de estudio, algunas investigaciones también han demostrado
que el clima de comunicacién podria ser instrumental en la creacion de actitudes
favorables hacia los objetivos estratégicos. Por ejemplo, Kim y Mauborge (1993)
y Noble (1999) plantearon que el clima en el cual la opinién de los directivos y de
los empleados es tomada en serio, y en el cual ellos pueden participar en la toma
de decisiones, estimula actitudes de apoyo frente a los objetivos estratégicos.
Segun los autores, esto se da porque este clima afirma en los empleados los
sentimientos de membresia al grupo, y también porque la participacion en la toma
de decisiones favorece a que el empleado vea en los objetivos estratégicos sus
propios intereses (Kim y Mauborge, 1993).

Otras investigaciones al respecto han mostrado por ejemplo que un clima de
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comunicacion abierto, en el cual la retroalimentacidn de los empleados es tomada
en serio podria estimular la comunicacion sobre iniciativas estratégicas a los
compafieros, sin que necesariamente cambien las actitudes estratégicas respecto
a estas iniciativas.

Este planteamiento fue reforzado por Kim y Mauborge (1993), quienes
encontraron ademas que el clima de comunicacidon, como parte del constructo
de justicia procedimental, tiene un efecto directo sobre el grado en el que los
directivos de unidades de negocios implementan actualmente las estrategias de
la compaifiia.

En un esfuerzo reciente por analizar empiricamente este fenomeno, Smidts,
Pruyn y Riel (2001) propusieron una operacionalizacion del fendmeno mediante
la formulacidn de una escala de medicion a partir de tres dimensiones basicas: la
apertura y confianza en la comunicacion, el sentimiento de ser tomado en serio,
y el sentimiento de tener voz en la organizacion. Este instrumento fue puesto a
prueba en una muestra holandesa y su disefio se baso en la revision y analisis de
diferentes planteamientos teoricos e instrumentos previos (Alutto y Vredenburgh,
1977; Dennis, 1975; Falcione, Sussman y Herden, 1987; Jones y James, 1979).

Esta mirada amplia del fendémeno, el cual incluye la integracién de un sinniumero
de propuestas previas, nos conduce al uso de este instrumento en estudios
posteriores, previa comprobacion de su estabilidad psicométrica y dimensional
en contextos no europeos. De manera especifica, esperamos que al poner a prueba
estas escalas de medicion del clima de comunicacion en contexto organizacionales
suramericanos y mediante su aplicacion en lengua castellana, este instrumento
reporte propiedades psicométricas favorables para su aplicacion futura y conserve
la estructura tridimensional evidenciada en la investigacion previa.

Con estos referentes, podriamos concluir entonces que, aunque el clima de
comunicaciéon como fendomeno organizativo ha venido siendo estudiado con
mayor intensidad en los ultimos afios y en la actualidad se encuentra en un
punto de alto desarrollo investigativo, su historia se remonta a la década de
los 70 donde sus pioneros dieron las conceptualizaciones bdsicas que aun se
mantienen a la vanguardia como puntos de partida para su investigacion. Los
autores mas contemporaneos han propuesto sus definiciones a partir de estas
conceptualizaciones clésicas, adicionandole nuevos aportes metodologicos.
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