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Transformaciones de la comunicacién interna
en las organizaciones, a partir de la inteligencia artificial

Dra. Alicia Maria Alvarez Alvarez

RESUMEN

El presente articulo analiza el impacto de
la inteligencia artificial en la gestién de la
comunicacién interna en las organizaciones, en
el marco de la denominada Comunicacién 4.0.
A partir de los avances tecnoldgicos actuales
—como la inteligencia artificial, el Big Data, la
robdtica y la automatizacidon—, se examina cémo
estas herramientas estan transformando los
procesos comunicativos internos. En particular,
se abordan las principales areas de aplicacién
de la IA en las organizaciones, asi como las
tecnologias empleadas en la gestiéon de la
comunicacidén interna (CI), con especial énfasis
en los desafios que conlleva esa transformacion,
tales como la descentralizacién de funciones y los
cambios culturales asociados. La investigacion se
apoya en una metodologia cualitativa, basada en
la revision bibliogréfica y el andlisis documental.

Palabras claves

Inteligencia artificial (IA), comunicacién
interna, transformacidn digital, cultura
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ABSTRACT

This article analyzes the impact of artificial
intelligence on the management of internal
communication in organizations within the
framework of the so-called Communication 4.0.
Based on current technological advances such
as artificial intelligence, big data, robotics, and
automation, it examines how these tools are
transforming internal communication processes.
In particular, the main areas of application of
Al in organizations are addressed, as well as the
technologies used in internal communication
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(IC) management, with special emphasis on
the challenges that this transformation entails,
such as the decentralization of functions and the
associated cultural changes. The research employs
a qualitative methodology based on literature
review and documentary analysis.

Keywords

Artificial intelligence (Al), Internal
Communication, Digital Transformation,
Organizational Culture, Communication 4.0.

INTRODUCCION

La inteligencia artificial (IA), término acuiiado
por John McCarthy en la histérica Conferen-
cia de Dartmouth de 1956, representa hoy uno
de los desarrollos tecnolégicos mas disruptivos
del siglo XXI. Aunque sus fundamentos se re-
montan a las décadas de 1940 y 1950 con los
aportes pioneros de Norbert Wiener en la ci-
bernética y de John von Neumann en la teoria
de los sistemas y la computacion, es en la actua-
lidad cuando su impacto se manifiesta con ma-
yor fuerza en diversos &mbitos de la vida social,
econémica y organizacional.

La IA se define como un campo de la informa-
tica orientado al desarrollo de sistemas capaces
de ejecutar tareas que tradicionalmente reque-
rian inteligencia humana, como el reconoci-
miento de patrones, la toma de decisiones, la
resolucién de problemas y el andlisis de datos.
Su evolucién ha sido posible gracias a avances
como el aprendizaje automatico y los algorit-
mos inteligentes, lo que permite a las maquinas
aprender de la experiencia, adaptarse a nuevas
situaciones y ejecutar procesos con creciente
precisién y eficiencia.



En el contexto organizacional, la inteligencia ar-
tificial se ha consolidado como una herramienta
estratégica para optimizar procesos, fomentar la
innovacién y fortalecer la competitividad. Este
proceso de transformacion tecnoldgica, enmar-
cado en la denominada Comunicacién 4.0, im-
plicauna redefinicién de la gestién comunicacio-
nal interna, particularmente en lo que respecta
a la automatizacién de funciones que anterior-
mente dependian de la mediacién humana. Esta
transicién plantea importantes desafios para las
organizaciones, desde la descentralizacién de
funciones hasta la necesidad de adaptaciones
culturales profundas.

La comunicacién interna —entendida como el
conjunto de acciones y procesos dirigidos a in-
formar, cohesionar y motivar a los colaborado-
res en torno a los valores, la misién y la visién
institucional (Alvarez, 2023)— constituye un eje
estratégico para la alineacién y el compromiso
organizacional. En ese marco, la implementa-
cién de herramientas basadas en inteligencia
artificial permite no solo personalizar los men-
sajes, sino también atender con mayor precisién
las necesidades individuales de los publicos in-
ternos, con lo que se incrementa la eficacia de
los procesos comunicacionales.

Asimismo, la comunicacién interna promueve la
coordinacién interdepartamental, el trabajo co-
laborativo y la circulacién efectiva de la informa-
cién, factores claves para el logro de los objetivos
organizacionales. Su papel en la consolidacién de
la cultura institucional es fundamental, ya que per-
mite transmitir y reforzar valores, normas y practi-
cas compartidas, lo que fortalece el sentido de per-
tenencia entre los miembros de la organizacién.

Este articulo tiene como propdsito reflexionar
sobre el impacto de la inteligencia artificial
en la gestion de la comunicacién interna en
las organizaciones, y su papel en el marco de
la Comunicacién 4.0. Se abordan las 4reas de
aplicacién de la IA, las herramientas tecnolégicas
empleadas y los desafios que implica su
implementacidn, especialmente en lo relativo ala
descentralizacién funcional y la transformacién

cultural. La investigacién se sustenta en una
metodologia cualitativa, a partir de la revisién
bibliograficayel analisisdocumental (Hernandez-
Sampieri y Mendoza, 2020), complementada con
el método analitico-sintético mediante el estudio
de fuentes académicas, articulos especializados y
plataformas digitales.

DESARROLLO

Comunicacién interna en las organizaciones.
En el ambito de la comunicacién organizacio-
nal, la comunicacién interna ha sido definida
de diversas formas por distintos autores, con-
soliddndose como un campo de estudio esen-
cial para mejorar la calidad de los procesos
comunicativos dentro de las organizaciones.
Se entiende como aquella comunicacién diri-
gida a los colaboradores, empleados o clientes
internos, con el fin de mantenerlos informa-
dos, cohesionados y motivados en torno a la
misién y visién institucionales.

Segun Kreps (1990), la comunicacién interna
es el conjunto de mensajes compartidos porlos
miembros de la organizacién, definida como
la interaccién humana que ocurre dentro de la
misma. Esta comunicacién abarca todas las ac-
ciones comunicativas implementadas dentro
de las instituciones, utilizando diversos me-
dios y canales para fortalecer la interrelacién
entre sus miembros. Su objetivo principal es
integrar, comprometer y movilizar a los em-
pleados, alineandolos con los objetivos de la
organizacién (Graveran, 2017).

En cuanto a las formas de comunicacién inter-
na, autores como Popa (2020) destacan que esta
puede ser vertical u horizontal. La comunicacién
horizontal ocurre entre colaboradores del mis-
mo nivel jerdrquico, mientras que la vertical se
da entre diferentes niveles jerarquicos, ya sea de
arriba hacia abajo o viceversa. La comunicacién
vertical descendente se utiliza para transmitir
decisiones y regulaciones, mientras que la as-
cendente permite que los colaboradores propor-
cionen retroalimentaciéon (Popa, 2020). Yue et
al.(2021) enfatizan que la comunicacidén interna
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es crucial en la construccién de la identidad or-
ganizacional, contribuyendo significativamente
a la cultura de la empresa. Proponen que los li-
deres fomenten un entorno comunicativo que
estimule un fuerte sentido de pertenencia entre
los colaboradores.

En ese contexto, Formanchuk (2010), un refe-
rente internacional en comunicacién interna,
aborda la comunicacién interna 2.0 surgida
como parte de un proceso de transformacién
organizacional. Esta no solo implica un cambio
tecnolégico, sino también un cambio cultural
dentro de la empresa. La comunicacién interna
2.0 se caracteriza por ser interactiva, lo que per-
mite que los colaboradores no solo reciban in-
formaciodn, sino también que intervengan, creen
y compartan contenido. En ese modelo, los Re-
cursos Humanos se transforman en Humanos
con Recurso, y la organizacién debe fomentar la
interaccion y el trabajo en red como parte de su
cultura empresarial.

Este modelo también promueve la reduccién
de la asimetria entre emisores y receptores,
permitiendo que los empleados tengan acce-
so a la informacién de manera mas equitati-
va. La comunicacién interna 2.0, por lo tan-
to, se enfoca en maximizar la interaccién mas
que en multiplicar la difusién de los mensa-
jes. Ese cambio cultural, impulsado por las
nuevas formas de comunicacidén, se ve como
fundamental para el éxito organizacional, es-
pecialmente ante los desafios contempora-
neos como la descentralizacidn, la diversidad
cultural y el teletrabajo.

En el marco de las investigaciones mas recien-
tes, el State of the Sector 2023/24 realizado por
Gallagher, lider mundial en seguros y consulto-
ria, revela que las tres prioridades de la comu-
nicacién interna son: 1) involucrar a los equi-
pos en el propésito, la estrategia y los valores
(63%), 2), desarrollar y actualizar la estrategia
de comunicaciones internas (39%) y 3) y mejo-
rar la visibilidad del liderazgo (30%) (Jiménez
Gil, 2024). Asimismo, los indicadores de ren-
dimiento mds relevantes son el compromiso
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de los empleados (74%), la conciencia de la es-
trategia (70%) y el cambio de comportamien-
tos (49%); sugiriendo que los indicadores de
produccién, como la cantidad de mensajes y
publicaciones, toma un papel secundario. Mi-
rando hacia el futuro, Gallagher propone ocho
acciones claves para 2024, que seguirdn siendo
relevantes en los préximos afios:

1. Definir claramente el propdsito y las
métricas de éxito.

2. Articular la propuesta de valor al empleado.

3. Desplegar una estrategia integral de
comuni-caciones.

4. Comprender las preferencias comunicacio-
nales de los empleados.

5. Participar activamente en el comité de
trans-formacién y cambio.

6. Apoyary potenciar a la gerencia en su rol
como comunicadores clave.

7. Evaluar el estado de la empresa en términos
de inteligencia artificial.

8. Cuidar el bienestar de los empleados
(Jiménez Gil, 2024).

Elestudio,basado en una encuestaamasde 2300
profesionales de 56 paises, destaca los desafios
que enfrenta la comunicacién interna en las
organizaciones modernas, donde el propésito,
las estrategias de comunicacién y los valores
orientan el camino. Ademas, subraya el papel
crucial de la inteligencia artificial para optimizar
los canales de comunicacién y fortalecer las
relaciones con los publicos internos.

La influencia de la inteligencia artificial en
las organizaciones. La inteligencia artificial
(IA) utiliza algoritmos y modelos matemadticos
para procesar grandes cantidades de datos,
lo que le permite tomar decisiones basadas
en patrones y reglas establecidas a través
del aprendizaje automdtico. Ese aprendizaje
continuo mejora la precisién y eficiencia de las
maquinas con el tiempo (Plan de recuperaciodn,



transformacidn y resiliencia, 2023). La IA ha
llegado para quedarse y esta transformando la
formaen quelas organizaciones operany toman
decisiones estratégicas. Al integrar tecnologias
basadas en IA, las empresas experimentan un
cambio paradigmatico en sus procesos internos
y en su capacidad de interaccién con clientes
y colaboradores. Ese avance no solo optimiza
la eficiencia operativa, sino que también
abre nuevas oportunidades para innovar y
adaptarse en un entorno empresarial cada vez
mas competitivo.

Impactos de 1a IA en la vida organizacional:

1. Automatizacion de procesos: herramien-
tas como UiPath y Blue Prism utilizan TA
para automatizar tareas repetitivas y proce-
sos complejos, como la entrada de datos y
el procesamiento de facturas. Eso minimi-
za errores humanos y optimiza el trabajo
de los colaboradores, permitiéndoles con-
centrarse en tareas de mayor valor afiadido
(¢Qué es UiPath? Todo sobre sus funcio-
nes e increibles ventajas, s/f; What Is Blue
Prism: Architecture, Components, Features
and More, s.f.).

2. Optimizacion de recursos humanos:
herramientas de IA, como Workday, que
gestionan el talento, automatizan procesos
de ndémina, analizan el rendimiento de los
empleados y brindan recomendaciones sobre
desarrollo profesional. También, herramientas
como HireVue facilitan la evaluacién de
candidatos mediante entrevistas en video,
analizando expresiones faciales, tono de voz'y
lenguaje corporal para predecir la idoneidad
para un puesto (Gestién de recursos humanos
para un mundo laboral en transformacion,
s/f; Human Potential Intelligence, s.f.).

3. Mejoras en la experiencia del cliente: los
chatbots y asistentes virtuales de A, como
IBM Watson Assistant, ofrecen soporte al
cliente 24/7, respondiendo preguntas fre-
cuentes y resolviendo problemas basicos.
Eso mejora la satisfaccién del cliente y la

calidad del servicio (IA conversacional para
brindar una atencién al cliente rapida y
amigable, s.f.).

4. Innovaciéon en productos y servicios: la
IA facilita la creacion de innovaciones, como
vehiculos auténomos, recomendaciones per-
sonalizadas en plataformas de streaming y
sistemas de seguridad avanzados (¢Qué es
Intercom y para qué se usa?, 2022).

APLICACIONES DESTACADAS DE LA IA
EN LA COMUNICACION INTERNA

El impacto de la IA en la comunicacién interna
es evidente en varias organizaciones globales
lideres. Por ejemplo, IBM utiliza su plataforma
Watson para mejorar la comunicacién y colabo-
racién interna, analizando grandes voliumenes
de datos provenientes de correos electrénicos y
mensajes instantaneos para identificar patrones
y sugerir mejoras en la productividad (El impac-
to de la inteligencia artificial en las habilidades
directivas, 2024).

Accenture, una de las firmas de consultoria mas
grandes del mundo, ha implementado IA para
facilitar la comunicacién y retroalimentacién
continua entre empleados y gerentes. Han de-
sarrollado una herramienta basada en IA que
permite a los empleados recibir retroalimenta-
cién en tiempo real sobre su desemperio, lo que
contribuye a mejorar la comunicacién y gestiéon
del talento (Accenture- Una nueva era IA gene-
rativa para todos, s.f.; Trabajo, fuerza laboral,
trabajadores, s.f).

Casos de éxito en la gestién de la comunicacién
interna:

1. Microsoft: utiliza [A para el analisis de sen-
timientos y la cultura organizacional expre-
sada en correos electrénicos y mensajes in-
ternos mediante la herramienta Microsoft
Workplace Analytics. Esta aplicacién permi-
te medir y comprender el clima organizacio-
nal, la moral de los empleados y la efectivi-
dad de la comunicacién interna.
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2. Google: integra la IA en su suite de
productividad, Google Workspace, para
mejorar la comunicacién y colaboracién.
Herramientas como Smart Compose y Smart
Reply utilizan IA para sugerir respuestas
rapidas y completar frases en correos
electrénicos y mensajes de chat, lo que mejora
la eficiencia en la comunicacidon (Casos de
éxitos de comunicacién interna, 2023).

TRANSFORMACION CULTURALY
ORGANIZACIONAL A TRAVES DE LA IA

La integracién de la IA esta transformando radi-
calmente la cultura dentro de las organi-zaciones.
Tradicionalmente, la cultura orga-nizacional se
basaba en interacciones humanas directas, toma
de decisiones centralizada y flujos de trabajo es-
tructurados. Con la llegada de la IA, se promue-
ven culturas mas agiles, centradas en la innova-
cién y el aprendizaje continuo. Los empleados
deben adaptarse a nuevas formas de trabajar con
tecnologia avanzada, lo que fomenta un entorno
de colaboracién entre humanos y maquinas. Ese
cambio no solo optimiza los procesos y la toma de
decisiones, sino que también impulsa una mayor
flexibilidad en la estructura organizacional y en la
forma en que se comparten y analizan los datos.

Ademas, la IA influye en los wvalores vy
comportamientos dentro de las organizaciones.
La transparencia y la ética se vuelven cada vez
mads importantes, debido al potencial de sesgo
y mal uso de la tecnologfa. Las organizaciones
estan desarrollando cédigos de ética y direc trices
para el uso responsable de la IA, lo que promueve
una mayor responsabilidad social y ética entre
los empleados. La integracién de la IA también
desafia la estructura jerar-quica tradicional, ya que
la informacién se democratiza y los empleados
de todos los niveles pueden acceder a datos y
herramientas analiticas avanzadas, lo que fomenta
una cultura de empoderamiento y participacion.

Desafios para la comunicacién interna en la era
de la IA: la comunicacién organizacional en-
frenta importantes desafios, como mantener la
transparencia en el uso de la IA para asegurar la

Pensamiento | Facultad de Humanidades

confianza de los empleados. Es crucial que los
equipos estén informados sobre cuando y cémo
se implementan esas herramientas. Ademas, es
esencial manejar cuidadosamente la informa-
cién de los empleados, para proteger su privaci-
dad y cumplir con las normativas de proteccién
de datos.

A través de la gestion estratégica de la comunica-
cién interna, se debe fomentar un entorno dia-
l6gico mediante el uso de tecnologias 2.0. Esas
tecnologias permiten mantener vinculos y rela-
ciones colaborativas en el entorno organizacio-
nal. Es crucial dinamizar los flujos informativos
tanto en la comunicacién formal —respetando
roles y funciones— como en la comunicacién in-
formal —que forma parte integral de las relacio-
nes humanas. Un aspecto clave de esta gestién
es planificar, evaluar y sistematizar la comunica-
cién interna, lo que no debe limitarse a la comu-
nicacién bidireccional ascendente-descendente,
sino que debe maximizarla interaccién, permi-
tiendo que los publicos compartan contenido,
intervengan, participen y contribuyan a una red
mas dinamica (Formanchuk, 2010).

Los canales y herramientas de comunicacién
—como la web, la intranet, las redes sociales in-
ternas y el correo electrénico— deben promover
una comunicacién no solo bidireccional, sino
también interactiva, multiplicadora y multidi-
mensional (Massoni, 2007). La transi-ciéon de un
modelo de comunicacién tradicional, en el que
los publicos son receptores pasivos de informa-
cién hacia un modelo en el que se convierten en
participantes activos del proceso comunicati-
vo, es esencial. Con el apoyo de estrategias y el
uso de herramientas de IA, es posible lograr una
comunicacién mas dialdgica, coherente, susten-
table y socialmente responsable en el tiempo,
trascendiendo las estructuras organizacionales y
abarcando los ambitos econdémico, sociocultural
y medioambiental.

CONCLUSIONES

En el contexto del auge de la inteligencia artificial
(IA), las organizaciones deben adaptar su gestién



dela comunicacién interna de manera estratégica
y profunda. Este proceso de adaptacién debe ba-
sarse en la premisa de que la Direccién de Comu-
nicaciéon debe comprender no solo las transfor-
maciones que atraviesa la comunicacion interna,
sino también las implicaciones significativas que
eso tiene para el desarrollo del recurso humanoy
el logro de los objetivos institucionales.

La llegada de la IA impulsa una transformacién
cultural dentro de las organizaciones. La intro-
duccién de nuevas herramientas y canales de co-
municacidn, facilitados porla IA, exige un cambio
de paradigma en la manera en que las organiza-
ciones gestionan su comunicacién interna. Ese
cambio no se limita Unicamente a la adopcién de
tecnologias innovadoras, sino que también in-
volucra una reconfiguraciéon de los modelos co-
municativos tradicionales. Es imperativo que las
organizaciones adopten enfoques creativos que
integren la IA en sus estrategias de comunicacién
para garantizar que todos los colaboradores estén
informados, conectados y comprometidos.

La integracién de la IA en la comunicacién in-
terna requiere que los lideres desarrollen mo-
delos que no solo optimicen la distribucién de
la informacidn, sino que también fortalezcan la
identidad cultural, la misién, la visién y los va-
lores de la organizacién. Ese enfoque implica la
creacién de estrategias comunicativas que utili-
cen la IA para personalizar y adaptar los men-
sajes, potenciar la cohesion entre los equipos y
aumentar la motivacién de los empleados. En
ese sentido, la gestién de la comunicacién inter-
na se convierte en un factor estratégico clave. Ya
no se trata solo del uso de canales de comunica-
cidn, sino de fomentar la participacién de todos
los publicos internos. La comunicacién debe ser
bidireccional, lo que permite que los empleados
no solo reciban informacién, sino que también
contribuyan a las conversaciones, expresen sus
opiniones y se sientan parte integral del proce-
so organizacional. Este enfoque participativo
es esencial para construir una imagen positiva
y consolidar una reputacion sélida, tanto al in-
terior de la organizacién como hacia el exterior.
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