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Resumen

En el presente articulo de reflexion
se procura determinar dos pilares
fundamentales de la llamada socie-
dad de la informacion: conocimien-
to y comunicacion. Estos pilares
suponen que la organizacion gira
en torno al aprovechamiento maxi-
mo de su capital intelectual, utili-
za la informacion como el insumo
primordial para la gestion de sus
operaciones, y establece vinculos
de comunicacion global con publi-
cos en los lugares del planeta que
suscitan su interés. En este sentido,
se abordan los conceptos de “co-
nocimiento” y “comunicacion”. El
porqué de incluir ademas de infor-
macion y conocimiento, la comuni-
cacion como principal caracteristica
de la organizacion de la sociedad de
la informacion se establece a partir
de la consecuencia que ésta conlleva
para las dos categorias. Tanto para
la informacién como para el cono-
cimiento, la comunicacion es su fin.
De nada sirven la informacion y el
conocimiento si no se comunican.
La forma concreta de su apropia-
cion es comunicarlos.
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Abstract

This reflexive article looks for deter-
mining the fundamental milestones
of the named Information Society:
knowledge and communication.
These milestones assume that or-
ganizations focus on the maximum
exploitation of its intellectual capi-
tal; use information as fundamental
supply for its operational manage-
ment; and establish global com-
munication liaisons with determined
audiences around the world. That is
the context in which the concepts
of knowledge and communication
are approached. The reason for in-
cluding communication, as well
as information and knowledge,
like a core feature when organiz-
ing the Information Society lies on
the consequence that it implies for
the other two categories. The goal
of information and knowledge is
communication; they are nothing
if they are not communicated; the
consolidate way of its appropria-
tion is its communication.

Key words: Communication, Infor-
mation society, knowledge, organi-
zations.
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Introduccion

La organizacion de la nueva sociedad acttia mas
alla del organismo corporal, que conoce cada una de
sus partes, su estado y sus potencialidades, y lo mas
importante, genera conocimiento. Es un organismo
inteligente, que se reconoce permanentemente para
crecer de manera continua, no solo en los benefici-
0s econdmicos sino en cada una de sus partes, que a
su vez pueden convertirse en una organizacion.

Este conocerse a si mismo permite reconocer un
sujeto natural de la organizacion: la persona hu-
mana. Que entrega como aporte a la organizacion
sus ideas,! mas que su fuerza, en beneficio de todos
los miembros (Polo, 1993, p. 124).

Esta persona encuentra un escenario ideal en
esta organizacion para el ejercicio de su libertad,
donde su criterio profesional, la responsabilidad de
su conviccion y la confianza mutua son los nuevos
elementos que permiten la conformacion de una cul-
tura del prestigio fundamentada en su propia produc-
cion intelectual para el beneficio de la organizacion.

Esta nueva cultura evoluciona de la mera satis-
faccion de las necesidades del empleado, y va mas
alla de las acciones unilaterales de la motivacion
por la empresa. Se trata del reconocimiento de la
organizacion de la facultad superior de la inteligen-
cia de cada persona, devolviendo su dignidad hu-
mana’ a cada una de ellas.

Esta nueva organizacion del conocimiento reco-
noce que la unidad corpérea de la persona, cuerpo
y espiritu, es indivisible. En cuanto al cuerpo, in-
teligencia y fuerza son complementarios para la
unidad, cabeza y tronco se requieren para su accion.
En cuanto al espiritu, el sentido y la conviccion de
sus creencias son el motor de sus acciones. La pér-
dida de cualquiera de estos elementos constitutivos

1 Leonardo Polo (1993), refutando el concepto de trabajo de Carlos Marx,
redefine “Marx concede al trabajo humano transformador un estatuto global que no le
corresponde; porque el trabajo humano es antecedido por el pensar. La transformacion
de lo otro es una secuela, una consecuencia, una aplicacion, una ejecucion, pero no es
la entrafia viva del trabajo mismo” (p. 124).

2 Tomas Melendro (1999), en Las dimensiones de la persona, sustenta la
dignidad de la persona humana; uno de los pilares constitutivos de la dignidad humana
es “justamente la autonomia del hombre [...] La libertad aparece, pues, por todas partes,
cuando se analiza la eminencia de la condicion personal” (p. 57).

desequilibra la unidad corporea (Melendro, 1999,
pp. 35-43).

El conocimiento ha permitido en la dimension
individual que las personas se conozcan mejor a si
mismas y entre si. Ha permitido que reconozcan
sus actos y sus implicaciones sociales. Y en su di-
mension social, ha permitido el progreso de la or-
ganizacion,® de sus miembros y de las naciones.

Siguiendo a Lawrence, el conocimiento permite
que las sociedades sean mejores y progresen. El
conocimiento se transmite y lo que alguien conoce
algin dia se conocera por todos, o por otros. “Sin
embargo, el conocimiento no es un recurso empre-
sarial. Es un recurso social universal. No puede
mantenerse en secreto por mucho tiempo. Lo que
un hombre ha logrado, otro hombre puede lograrlo
nuevamente” (Lawrence, 1973, p. 16).

De la gestion del conocimiento

La gestion del conocimiento* “se asemeja mas
a una practica que a una disciplina intelectual en si
misma: necesita urgentemente tanto los fundamen-
tos como los vinculos” (Boisot, 1998, p. 3), dadas
sus posibilidades de caracterizacion y tipificacion de
la sociedad actual, llamada sociedad informacional
(Castells, 2002, pp. 9-20), sociedad de la informa-
cion y del conocimiento (Bell, 1976, pp. 8-30), so-
ciedad de las organizaciones (Drucker, 1995, pp.
71-91). En ellas se advierte, por un lado, el concep-
to de “gestion’ concebido como la accion humana,
voluntaria y decidida en recursos, para el logro de
un fin determinado. Por el otro, el concepto de
“conocimiento”,® como el acto humano intelectual
de conocer la naturaleza, caracteristicas y cuali-

3 Lawrence (1973), plantea que: “El tnico recurso especial de toda empresa
es el conocimiento. Otros recursos, por ejemplo, dinero o equipos, no constituyen ninguna
diferencia. Lo que distingue a una empresa y constituye su recurso especial es su capaci-
dad para utilizar todo tipo de conocimientos, desde el conocimiento técnico y cientifico al
conocimiento técnico y administrativo. Es s6lo en relacion con el conocimiento como una
empresa puede distinguirse, producir algo que tiene valor en el mercado” (p. 16).

4 T. H. Davenport, L. Prusak (1998), definen que “Es un hecho social desarro-
llado con base a la experiencia colectiva de sus empleados, a los talentos que premia y a las
historias compartidas de triunfo”.

5 A mi juicio, la gestion es una accion de exclusiva facultad humana, donde
la voluntad se ejerce en movimiento hacia el logro de un fin programado, buscando tanto
los medios como los recursos necesarios para ello.

6 A mi juicio, el conocimiento es una accion humana, es hacer suyo al objeto
por el sujeto, en la medida que mas se acerca al objeto mas lo conoce, y se logra mediante
las facultades intelectuales de la comprension y el entendimiento.



dades de una accién o una cosa. Sin embargo, estos
conceptos han ocupado gran parte de los debates
filosoficos en la historia de los pueblos sin lograr
un acuerdo comun entre la sociedad humana, pre-
cisamente por su naturaleza susceptible de inter-
pretacion (Sturgeon et al., 1998, p. 9).

Basados en este segmento nos centraremos en
tratar de evidenciar un concepto de conocimiento
apropiado a la organizacion, que pueda estar en
consonancia con las posibilidades, recursos y al-
cances de la organizacion humana, y que permita,
en concordancia, establecer una relacion con la
accion de la gestion, como adaptacion del cono-
cimiento a las circunstancias (Davenport y Prusak,
1998, pp. 1-3). Para el efecto, revisaremos la con-
cepcion clasica aristotélica sobre el conocimiento,
sus dimensiones y aplicabilidad a la organizacion
de la sociedad actual, considerando que segun el
estagirita “Todos los hombres, por naturaleza, de-
sean conocer” (Aristoteles, 1986, p. 75).

Aristoteles definio cinco tipos de conocimiento;
en primer lugar, el conocimiento cientifico (episte-
me),” comprendido como aquella explicacion ted-
rica de las cosas o de las acciones. Esta explicacion
procuraba dar cuenta de la realidad, en su asevera-
cion mas arriesgada: la verdad, que a su vez daba
cuenta de la conformidad del pensamiento con la
esencia de la realidad, es decir, su naturaleza. La
verdad se validaba en la comprobacion empirica,
que se convirtid en el método probatorio de las
ciencias naturales. Todo aquello que traspasaba los
umbrales de lo comprobable se elevo a los domi-
nios de la metafisica (Aristoteles, 1990).% La suma
de teorias explicativas sobre un tema especifico
conformaron las disciplinas de estudio que legiti-
maron un método propio y universal: la comproba-
cion, para las ciencias naturales, y la comprension,
para las ciencias sociales. Asi mismo, reclamaron
objetos de estudios formales, por ejemplo: para la
economia, la equidad; para la psicologia, el com-
portamiento humano; para la filosofia, el pensa-

7 Aristoteles (384ac-322) en Metafisica edicion de 1990 de Xavier Antich,
define al conocimiento epistémico como: “El conocimiento de una cosa conlleva al
conocimiento de su causa” (pp. 23-29).

8 Originalmente, Aristoteles llamaria a la Metafisica filosofia primera (pp.
30-35).

miento; para la justicia, lo justo, y para la episte-
mologia, el conocimiento, entre otras. Todas ellas
compartieron el mismo objeto material: la accion
del hombre. Por su parte, las ciencias naturales de-
finieron objetos formales sobre las leyes naturales
y un objeto material comun; el universo. La carrera
por legitimar las teorias dio origen a los habitos
investigativos de sujetos predispuestos por su cu-
riosidad a buscar el conocimiento. Estos sujetos
fueron tipificados como cientificos, a manera de
sujetos raros y especiales, aislados de las activida-
des normales de la sociedad.

Respecto a la organizacion, el conocimiento ted-
rico puede ser desarrollado por ella misma o adqui-
rido a través de un proveedor externo a la empresa
(Sveiby, 1999, p. 20). Este conocimiento compren-
de el deber ser; la dimension cultural de la organi-
zacion, sus politicas, principios, valores, misiones
y visiones. Y en el saber hacer (know how), paten-
tes, manuales de procesos y de funciones, estilos
gerenciales y modelos administrativos® (Simon,
1969, p. 13).

En segundo lugar, Aristoteles establecio el co-
nocimiento practico (praxis), lo que se aprende por
la experiencia (empeiria), y que pasa del acto ais-
lado al acto repetitivo hasta conformar el habito.
Sin embargo, este tipo de conocimiento requiere
de una explicacion tedrica en el momento de la
transmision del conocimiento de un sujeto a otro.!"
Esta accién o interrelacion obligatoria (poiesis)
demuestra que no puede existir el uno sin el otro
—no basta leer un manual de como aprender a nadar
para ejecutar la accion de nadar, es necesario ir a la
practica para aprenderlo, y viceversa, es necesario
fijar unas pautas tedricas de como nadar, antes de
lanzarse al agua—. Esta interrelacion y dependen-
cia de conocimiento, propia de las organizaciones
modernas, es llamada conocimiento tacito y cono-
cimiento explicito por Nonaka (1998, pp. 27-29),
donde su interrelacion puede darse desde la in-
teriorizacion hacia la externalizacion, y desde su

9 Herbert Simon (1969), define a la organizacion como un ensamble de
seres humanos que tienen algun sistema de coordinacion central (p. 13).
10 Aristoteles (1986), en Metafisica, define el conocimiento practico y su

causalidad empirica.
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combinacion a su socializacion.!" El conocimiento
practico se realiza por cada uno de los empleados
en sus puestos de trabajo de acuerdo con sus fun-
ciones y tareas (Hampton, 1983, pp. 18-32). De he-
cho la valoracion de los empleados esta dada por
su productividad como expresion practica de su
trabajo eficiente.

En tercer lugar, el conocimiento técnico (tecné)
que versa sobre la utilizacion de las herramien-
tas.”” Y de como se hacen y se mejoran (tecnolo-
gia). Este conocimiento sugiere una permanente
investigacion en las formas y en el como adaptar y
adaptarse al medio para mejorar el trabajo humano
y su productividad, en una optimizacidon constan-
te de energia y recursos. El conocimiento técnico
se expresa en las organizaciones en las herramien-
tas de que dispone cada empleado para su trabajo,
equipos, procesos, energia, etc. Su determinacion
mas actual se enmarca en las llamadas tecnologias
de informacion y comunicacion (Lucas, 2002, pp.
122-125) que han permitido desarrollar los campos
de la automatizacion y la robotizacion. Cuando la
organizacion cuenta con programas para mejorar
sus propios procesos productivos y herramientas,
se define como una organizacion con lineas de de-
sarrollo tecnologico. Diferente a las organizaciones
dedicadas exclusivamente a esta tarea denominadas
empresas de investigacion y desarrollo tecnologi-
co, como centros de tecnologia automotriz, maqui-
naria industria, de software, hardware, etc. Otras
empresas se dedican al desarrollo cientifico, tipi-
ficadas como organizaciones para la investigacion
cientifica, como el caso de los laboratorios farma-
céuticos, fungicidas, fertilizantes, genética, etc.
En ambos casos de organizaciones lo importante
es la aplicacidon y optimizacion del conocimiento
para la resolucion de problemas (Terry, 1977, p.
55). La suma de estos dos campos de desarrollo del
conocimiento ha sido denominada en los ambitos
académicos como investigacion en ciencia y tec-
nologia, unidas directamente al desarrollo de los
paises, conocida como la ecuacion, Investigacion

11 I. Nonaka (1998), establece su concepto sobre la socializacion del
conocimiento asi: de conocimiento tacito en tacito; exteriorizacion: tacito a explicito;
combinacion: explicito en explicito; combinacion de distintos tipos de conocimiento
explicito; interiorizacion: explicito en tacito.

12 Aristoteles (1986), en Metafisica, define el conocimiento practico y su
causalidad empirica (pp. 75-76)

+ Desarrollo (I+D), y que en ‘“algunas industrias
fue el fuerte impulso tecnoldgico quien permitié a
las compaiias desarrollar productos de manera glo-
bal aprovechando las preferencias del consumidor”
(Bartlett, 1991, pp. 3-10).

El cuarto lugar se refiere al conocimiento artistico
(arte).”® Este se ocupa de la imitacion de la realidad
mediante expresiones plasticas, escénicas, sonoras,
en las cuales la estética rige el deleite de los senti-
dos, en la bisqueda constante por el placer sensorial
y sensual. La estética procura el equilibrio humano
de lo bello de las cosas. Igualmente, el arte puede
expresarse como lo bello de las acciones humanas.
El trabajo humano y su actividad en general estan
cargados de valoraciones preestablecidas como be-
llas o su contrario. Las profesiones y oficios de las
personas pueden ser consideradas arte por su alta
carga de estética. El conocimiento artistico se re-
fleja en la estética de lo bello: es decir, en la forma
de hacer las cosas. En la organizacion, no basta que
los trabajadores realicen eficientemente las tareas
asignadas (Warren y Dennis, 1983, p. 32), se re-
quiere que éstas conlleven una carga de estética,
dado que esta ultima hace parte de los criterios de
valoracion de la calidad del trabajo y del producto
o0 servicio que ofrece la empresa.

En quinto lugar, el conocimiento intuitivo o del
sentido comun," aquel que da cuenta de lo que
puede pasar, o no, con indicios de pronostico. El
sujeto, de acuerdo con las experiencias vividas en
el pasado, presume —con indicios de verdad— la po-
sibilidad de un hecho futuro. Por ejemplo, si una
entidad bancaria elimina los requisitos exigidos
para la aprobacion de los créditos, es muy posible
que éste vaya a la quiebra, como también es posi-
ble que aumente su productividad. El poder de este
nivel de conocimiento se fundamenta en la capaci-
dad para disminuir los niveles de incertidumbre. El
margen de error, dimensiona el acierto, por tanto
da poder al visionario, al que con anterioridad lo
ha hecho. Este conocimiento es reconocido por la
organizacion a las personas que lo manifiestan y

13 Aristoteles (1987), en Etica a Nicémaco, establece la asimilacion del arte
como conocimiento (p. 203).
14 Aristoteles (1969), en De anima, define al sentido comun como el sexto

sentido, que por su explicacion sugiere el conocimiento de lo intuitivo (pp. 103-120).



Aunque Aristoételes no subording la ética (ethos) a la

clasificacion del conocimiento, si es evidente su aporte y

la importancia presente que se tiene al interior de las

organizaciones sobre lo bueno y lo malo de las acciones,

que se comporta en la practica como un saber prudente,

es decir, un conocimiento prudente de las actos.

que ocupan los niveles directivos de la misma. La
capacidad del prondstico se fundamenta en el cono-
cimiento tedrico o practico, no €s una mera expo-
sicion espontdnea del intelecto de la persona en
direccion a una decision presente. Todo esto, como
una combinacion ideal denominada capital intelec-
tual’® de las organizaciones (Bradley, 1997, p. 54),
que vista desde su aplicacion en la organizacioén
podria explicarse como “una buena habilidad para
manejar el conocimiento (know-how), para aplicar
la tecnologia y buen liderazgo, eso es lo que hace
que una organizacion sea operacionalmente exce-
lente” (Treacy y Wiersema, 1995, p. 60).

De la anterior clasificacion aristotélica podemos
inducir que las organizaciones modernas reflejan
estos niveles de conocimiento en su ejercicio pro-
ductivo. Aunque Aristételes no subordiné la ética
(ethos) a la clasificacion del conocimiento, si es
evidente su aporte y la importancia presente que
se tiene al interior de las organizaciones sobre lo
bueno y lo malo de las acciones, que se compor-
ta en la practica como un saber prudente, es decir,
un conocimiento prudente de las actos.'® Toda ac-
tividad del trabajador o la empresa lleva consigo
una competencia ética (Llano, 2002, p. 133). De
hecho, el trabajo y el producto en si mismos son
un bien para el ser,!” por tanto todo trabajo y pro-
ducto orientados hacia el bien son un bien de doble

15 K. Bladley (1997), concibe al capital intelectual como “a habilidad
para transformar el conocimiento y el resto de activos intangibles, en recursos genera-
dores de riqueza, tanto para las empresas, como para los paises”.

16 Aristoteles (1987), en Etica a Nicomaco, traduccion del griego por Patri-
cio de Azcérate, define las acciones del hombre bueno y malo (pp. 289-29.
17 Alejandro Llano (2002) define que “Ni el saber puro, ni el saber hacer algo,

me justifican y me mejoran como persona. Para ponerme en disposicion de vivir bien, he
de ejercer una conducta lograda, lo cual exige actuar rectamente, no solo saber en qué
consiste la actuacion recta o como se comporta uno correctamente. Ni siquiera basta con
la intencion. Es necesario hacer efectivamente, porque la competencia ética no puede
lograrse al margen de su propio ejercicio, incluyendo en él no sélo las acciones en sentido
estricto sino también las omisiones, las reacciones o las actitudes” (pp. 133)

via; tanto para el trabajador y la organizacion como
para el cliente. “Los clientes desean adquirir bienes
de aquellas compaiiias que sean éticas, ecologicas
y buenas ‘ciudadanas’ corporativas” (Tapscott y
Caston, 1995, p. 11). O, “las organizaciones estan
alrededor de nosotros y modelan nuestras vidas en
muchas formas” (Daft, 2000, p. 11). Igualmente,
no dimensiond a los sentimientos como un con-
dicionante del conocimiento —dado que éstos no
fueron para Aristoteles una potencia superior del
alma como si lo fueron la inteligencia y la volun-
tad—, elemento que hoy en la organizacion algunos
autores encuentran relevante para el efecto, “todos
los libros y la educacion formal hacen énfasis en
el analisis y la razon. Los sentimientos eran vistos
como poco importantes. Con frecuencia, las emo-
ciones eran vistas como distracciones, por €so es
comun oir: “no seas tan emocional” (Kotter, 1995,
p. 10). Esta nueva postura sostiene que las perso-
nas cambian sus aptitudes porque se les muestra
una verdad que influencia sus sentimientos mas
alla que el razonamiento 16gico de la misma.

Volvamos sobre el concepto de conocimiento
para tratar de comprenderlo mejor, dado que éste
es inagotable en la discusion. ;Qué es real y qué
no lo es? Este paradigma circunscribi6 el estudio
del pensamiento griego y se tipifico como la gran
pregunta de la época. Sin embargo, el método para
explicar las cosas y las acciones se convirti en el
punto de la discordia intelectual de la época entre
los filosofos (Kuhn, 1970, pp. 23-80). Platon inicia
el debate entre el empirismo y el racionalismo. Sos-
tenia que se podia dar una explicacion verdadera de
la realidad sin la experimentacion. A lo cual Aris-
toteles arremetio: “no existe ninguna posibilidad
de acercarse a la verdad de lo real sin la mediacion
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de los sentidos”. Es decir, sin la experimentacion.'®
No basta la explicacion, solamente desde el acto
de la razoén. Este debate sigue atin vigente entre la
filosofia moderna. De ¢l surgieron las corrientes ra-
cionalistas de Descartes, que retomaron a Platon,
y de los empiristas ingleses, Locke y Hume, que
retomaron a Aristoteles. Sin embargo, el concep-
to de conocimiento no se agoto en esta discusion.
Surgieron preguntas adicionales que no podian
explicarse en €l. {Quién es Dios? Se preguntaron
los tedlogos San Agustin y Santo Tomas. ;Qué es el
mundo y el universo?, los naturalistas, ecologistas
y evolucionistas, Copérnico, Galileo, Newton, Da-
rwin. ;Qué es el hombre?, los fil6sofos, socidlogos,
psicologos, historiadores, Kant, Conte, Nietzsche,
Marx, Freud, entre otros (Marias, 1994).'° Estas pre-
guntas abririan infinidad de corrientes explicativas
del conocimiento: desde el escepticismo extremo,
hasta el dogmatismo moderno; desde el idealismo
hasta el materialismo; desde el positivismo hasta
la fenomenologia,” desde el estructuralismo hasta
el psicoanalisis.?! Todas estas visiones justificadas
desde su conocimiento, en definitiva desde su no-
cion de verdad. Por tanto, lo que el conocimiento
humano ha buscado a través de su historia ha sido la
verdad de las cosas y la verdad de las acciones.

En sintesis, entre mas nos acercamos a la verdad,
mas conocimiento tenemos. No obstante, la discu-

18 Julidn Marias (1994) arremete contra la clasica concepcion del empirismo,
“Desde sus remotos origenes griegos, sobre todo aristotélicos, la nocion de experiencia
ha tenido una larga historia, no siempre afortunada. El haber sido utilizada, y con gran
éxito, por la ciencia natural moderna ha sido en parte causa de una desviacion que la
ha lanzado en una direccion poco fecunda. El llamado empirismo, desde comienzos del
siglo XVII hasta el nuestro, ha sido responsable, porque ha concentrado en esa idea el
referente a las cosas, o lo que es peor, cuando no se ha tratado de ellas las ha asimilado
a su forma de realidad. Un sentido mas rico y mas cercano es el que tiene la expresion
“experiencia de la vida” (p. 115).

19 Se establece una respuesta a esta pregunta en coherencia con la concep-
cion de persona que soporte la presente investigacion, “El hombre es persona. No es
algo dado, estatico, con lo cual se puede contar sin mas. La persona se realiza, entre
posibilidades y dificultades, ensayos y riesgos, con un nicleo —siempre proyectivo— que
intenta afirmarse entre multiples estorbos, tentaciones, caidas. Ser persona no implica
que todo lo humano sea personal. Puede oscilar entre ser una fraccion sumamente redu-
cida y constituir un maximo de realidad (p. 53).

20 Karol Wojtyla (1997) define el choque de estas visiones: “Si esta fenome-
nologia de la voluntad, sobre la que se basa la escuela de los psicologos en su bisqueda
experimental, esta en contraposicion con la posicion de Kant, va a chocar también con
la posicion que, a propésito de la experiencia ética, ha asumido Scheler con su emo-
cionalismo a priori. Scheler, en sus mismos presupuestos, es un fenomendlogo pero,
a pesar de esto, la vision de la vida ética del hombre le revela un conjunto de factores
emocionales que determinan esta vida” (p. 163).

21 Leonardo Polo (1993) establece las diferencias entre estas dos corrientes
de pensamiento, “Psicoanalisis y estructuralismo son métodos o modelos teodricos dis-
tintos. El estructuralismo viene a ser un objetivismo total, casi espionista, en el que el
sujeto no significa nada. En cambio, el psicoanalisis es una especulacion acerca de las
energias psiquicas segun la cual las ideas carecen de autonomia” (p. 107).

sion contintia: jqué es la verdad?* Y nuevamente
la epistemologia procura dar explicacion de ello.
Cada linea de pensamiento sustenta su concepto de
verdad: desde el absolutismo hasta el relativismo.
Desde la innegable realidad de la muerte, hasta la
sospecha misma de la vida. La mas reciente defini-
cion de verdad no se ocupa precisamente de solu-
cionar qué es verdad y qué no es, sino de conciliar
entre las diferentes argumentaciones. A esta postura
se ha denominado creencia verdadera justificada
(Sturgeon et al., 1998, pp. 7-26), o un problema de
comprension de lenguajes en el marco de reglas es-
tablecidas (Wittgenstein, 1997, pp. 11-60), la cual
explica la creencia en una cosa o accion, con indi-
cios de verdad. Sin embargo, existe la mas reciente
postura de Dretske (1981: 85-106) que sustenta la
definicion desde informacion y creencia.” Sin em-
bargo, esté claro que se puede creer en algo, sin nin-
guna justificacion, por ejemplo, si se construye un
edificio sin bases solidas, a pesar de que se crea que
va a soportar el peso, no lo hard. Para determinar
la validez de esta idea, se debe en tanto ofrecer una
justificacion mediante la evaluacion racional que
permita respaldar esa creencia, es decir, comparar la
evidencia a favor con la evidencia en contra. Para lo
cual hay dos caminos, el “coherentismo”, donde no
hay hechos que respalden la explicacion, sino otra
creencia, y donde cada creencia se apoya entre si.

Por otra parte, el “fundacionalismo”, que apela
a los hechos o a la razén como fundamento de la
creencia. La creencia verdadera justificada en ulti-
mas, explica el concepto de verdad, ;que es verdad?,
toda creencia verdadera justificada, por tanto, la ver-
dad como fundamento del conocimiento adquiere
condicion de provisionalidad, dado que mientras
no exista una teoria que rebata a la otra, con sufi-
ciente justificacion verdadera de un objeto, lo que
se cree de éste seguird siendo verdad. Tal como se
ha suscitado a través de la historia de las teorias
de la administracién donde lo publico y lo priva-
do mantienen dos lenguajes diferentes, “dado que

22 Alejandro Llano (2002) define “La fuerza liberadora de la verdad es un va-
lor humanista. Y a su vez, no hay humanismo fuera de la verdad. Atenerme a la realidad
de las cosas nunca ha de ser sometimiento o barrera, sino acicate para la investigacion y
apertura de posibilidades inaccesibles para esa razon menguada, esa razon relativizada y
positivista, que en definitiva no busca la verdad sino la certeza, es decir, no la conexion
con la realidad sino la coherencia consigo misma (p. 146).

23 F. Dretske (1981) propone que sélo existe informacion si hay un sujeto
que cree en ella, a esto le llama conocimiento.



las creencias gerenciales tienen raices en campos
ajenos a la ciencia politica, lo que crea contradic-
ciones entre teoria y practica” (Jun y Storm, 1980,
p. 71). Ahora bien, en la organizacidon no se requie-
re de este debate, pero si de su comprension, dado
que la estructura mental de los miembros de la or-
ganizacion gira en torno a estos dos sentidos. Lo
importante seria comprender que el conocimiento
con suficiente evidencia y comprension debe ser el
capital intangible que permite operar a la empresa
(Brooking, 1996, pp. 28-30), que traspase las defi-
niciones simplistas de capital intelectual como “la
suma de su capital humano (talento), capital estruc-
tural (metodologias, software, documentos, y otros
artefactos de conocimiento) y capital de consumidor
(relacion con los clientes)” (Stewart, 2001, p. 14).

En sintesis, se presentan dos problemas cons-
tantes: como lograr que los empleados busquen un
objetivo corporativo, desde sus propios objetivos,
desde su percepcion del mundo y desde sus creen-
cias (Barnard, 1959, p. 14), y segundo, cémo lo-
grar que el conocimiento tedrico, practico, técnico,
artistico e intuitivo de cada uno de los miembros
de la organizacion se alinee con los objetivos de
la corporacion. Es decir, que de meros activos in-
tangibles se pase a capitales intelectuales, y de este
a patrimonio intelectual de la organizacién como
estado ideal, “cuando existe una vision genuina, la
gente trabaja y aprende, no porque se les obliga,
sino porque les nace”. Pero muchos lideres tienen
visiones personales que nunca se convierten en
visiones comunes que todos puedan seguir (Sen-
ge, 1992, p. 9). Para el efecto, las organizaciones
de la sociedad del conocimiento deben explorar
el camino que deben seguir para la resolucion de
problemas y la produccion de conocimiento, que
no puede ser simplemente dejar a los empleados
a su suerte imaginativa, mediante las comunes ex-
presiones, jutilice su imaginacion!, jtenga creativi-
dad!, que en ultimas es simplemente, jmire usted
como lo resuelve! Deben llegar hasta la planeacion
del conocimiento mediante la estructuracion de
unidades de investigacion e innovacion, la disposi-
cion de soporte tecnologico para el transporte y la
circulacion del conocimiento, y la planeacion de
las carreras profesionales de sus empleados. Se de-

nuncian situaciones en donde se ven envueltos los
gerentes o directivos de las organizaciones.

Es una queja universal el que los ejecutivos no ad-
judiquen ni tiempo ni pensamientos suficientes al
futuro. Todo ejecutivo lo proclama cuando habla
de su dia laboral y cuando habla o escribe a sus
asociados. Es un tema frecuente en los articulos
y libros dedicados a la administracion. La queja
es valida. Los ejecutivos debieran adjudicar mas
tiempo y pensamientos al futuro de sus empresas.
También deben conceder mdas tiempo y pensa-
mientos a muchos otros aspectos, por ejemplo:
a sus responsabilidades sociales y comunitarias.
Tanto ellos, como sus empresas, pagan elevados
precios por estas negligencias. Sin embargo, es
inutil quejarse de que los ejecutivos asignen tan
poco tiempo al trabajo del mafana. La negligen-
cia del futuro es s6lo un sintoma; el ejecutivo pasa
por alto el futuro porque no puede superar el pre-
sente. También eso es un sintoma. La verdadera
enfermedad es la ausencia de una base de conoci-
miento y método para encarar el quehacer econo-
mico en la empresa (Lawrence, 1973, p. 13).

Esta base de conocimiento y su método podrian
explicarse desde la gestion del conocimiento y su
estrategia para producirlo desde el empleado, mas
que como un asunto tedrico, un ejercicio practico.
Ganar una batalla es una estrategia para ganar la
guerra. Ganar un partido es una estrategia para ga-
nar el campeonato. Dar a conocer un producto es
una estrategia del marketing para vender el mis-
mo. Innovar permanentemente es una estrategia
para competir en un mercado global. Capacitar a
los empleados es una estrategia para lograr una or-
ganizacion inteligente. Estos ejemplos enmarcan
una accidn, ganar, conocer, innovar, capacitar. Es-
tas expresan en su naturaleza un concepto positivo.
Un movimiento hacia el logro de algo. Se identi-
fica como concepto, porque la estrategia no logra
definir como se va a ganar, conocer o innovar, que
es asunto de la tactica.

La gestion del conocimiento requiere de un con-
junto de acciones organizadas y de un trabajo del
intelecto creativo. Su aplicacion requiere de la pla-
neacion, direccidn, ejecucion, seguimiento y eva-
luacion de cada accidn estratégica. Sin embargo, es
necesario considerar la oportunidad del momento,
los recursos y el espacio de implantacion. La es-
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El concepto de idea, como la unidad del pensamiento,

diferencia que en las empresas a algunas personas se les

pague por pensar y a otras por hacer.

trategia requiere de la formulacion de una idea ini-
cial. Esta idea debe caracterizarse por una cualidad
inapelable: la innovacion. Y ésta a su vez requie-
re para su desarrollo de la facultad natural de las
personas: la inteligencia. La suma de inteligencia
e innovacion estructura lo que conocemos como el
ingenio.

El ingenio depende fundamentalmente de la ca-
pacidad de imaginar. La imaginacion es la facultad
humana que permite la abstraccion del mundo, li-
mitada por el conocimiento e ilimitada en el nimero
de transformaciones que podemos hacer de €l. Mas
aln si consideramos que éste estd en permanente
desuso, reemplazo, actualizacion y desvalorizacion
del mismo, podemos presumir que la imaginacion
estd en permanente referencia al conocimiento. Es
el conocimiento el fundamento y limite de la ima-
ginacion, y son las organizaciones las llamadas a la
busqueda incesante del conocimiento. Es el estudio
de nuestro entorno el limite en si mismo. Y cada
uno de los trabajadores de la organizacion es res-
ponsable de su produccion y de su aplicabilidad.

El concepto de idea, como la unidad del pen-
samiento, diferencia que en las empresas a algu-
nas personas se les pague por pensar y a otras por
hacer. Es decir, algunas producen ideas y otras las
aplican. El proceso es tan complejo, que algunos
autores se especializan en el disefio de métodos y
técnicas para producir ideas.

No es posible pensar sino se tienen ideas. Las
ideas son al pensamiento lo que los nimeros son a
las matematicas. Se piensa en ideas ldgicas y orde-
nadas en un codigo social. El pensamiento traduce
las imdgenes en palabras. Y cada cual piensa en un
idioma especifico: un codigo comuin. Los “crea-
tivos” de la publicidad, del software, los estrate-
gas empresariales, inversionistas, comunicadores,
ingenieros, corredores de bolsa, entre otros, son
privilegiados por su produccion de ideas. A ellos

se les paga por sus ideas, es decir, por pensar. Es
verdad que los miembros de la especie humana son
inteligentes, y aunque todos estan en posibilidad de

producir ideas no a todos se les retribuye por este
hecho.

El ingenio parte de la idea: como hébito del su-
jeto de producir ideas innovadoras a mayor velo-
cidad que los demas, a partir de la transformacion
de la realidad. El ingenio es la facultad humana de
producir ideas a partir del conocimiento, en pro-
cura de la solucion de los problemas del entorno
mediante la transformacion de los elementos. El
entorno y los hechos estdn ahi. Las soluciones a
los problemas igualmente estan ahi. No se pude
perder la persona en divagaciones abstractas de lo
imaginario infinito. Por lo contrario, debe ir de lo
concreto y lo especifico, que daré lugar a la posi-
ble solucion de un problema, es decir, a su accion
estratégica para solucionarlo.

La organizacion de la nueva sociedad fomenta
la produccion del conocimiento desde sus emplea-
dos, desde la formacion intelectual de los mismos,
mediante la planeacion y el desarrollo de carreras
profesionales para cada uno de ellos, con relacion a
sus potencialidades y competencias (planes de ca-
rrera); la actualizacidon permanente de conocimien-
tos en generalidades de la organizacion, transporte
y administracion de conocimiento; y el desarrollo
de unidades de investigacion y desarrollo, dirigidas
a la produccion de conocimiento de punta (grupos
de investigacion).

La comunicacion en la organizacion del
conocimiento y de la informacion

La comunicacion, comprendida como una ac-
cion final donde se comparte y se tiene en comun
un saber mutuo, es un pilar fundamental de la or-
ganizacion de la sociedad de la informacion y del
conocimiento, como quiera que es ella quien esta-



blece la utilidad verdadera de la informacion y del
conocimiento.

La definicién de comunicacién de Ricardo Ye-
pes Stork (1996) establece para el efecto una vision
concreta de la comunicacion que debe aplicar la
organizacion de la nueva sociedad,

Comunicar, en el sentido social aqui tratado, es
algo mas que informar; no es un puro decir, sino
un decir algo alguien, un tener en comun lo di-
cho. Comunicar es dialogar, dar una informacién
a alguien que la recibe y que la acepta como suya,
y que responde. Se trata de un acto de relacion
interpersonal dialogada en el cual se comparte
algo (p. 385).

Esta utilidad hace que la informacion* evo-
lucione a comunicacion (Contractor y O'Keefe,
1997, pp. 18-33) y a su vez el conocimiento sea
compartido entre los miembros de la organizacion.
El escenario propio de la comunicacion en las or-
ganizaciones parte de la accidon comunicativa que
se sucede en la rutina diaria de las empresas. Estas
rutinas comunicativas deben ser organizadas y go-
bernadas de tal manera que su estructura refleje un
area solida de conocimiento autbnomo en procura
de la consolidacién de una cultura del comporta-
miento comunicativo (Mohan, 1993, pp. 15-27).

En principio, las acciones comunicativas se com-
ponen de los codigos emanados del idioma. Sin em-
bargo, cada organizacion adopta su propio codigo de
comunicaciones,” que se soporta en la sistematiza-
cion de signos, simbolos o sefiales, dependiendo de
su utilizacion. Por ejemplo, un sistema de sefiales
preventivas es un codigo de seguridad, los horarios
y la regular asignacion de espacios para personal
de planta puede ser un codigo de signos formal.

La sistematizacion de las acciones comunica-
tivas como manuales de procesos, organizacion y

24 Contractor y O’Keefe (1997) concluyen que no existe un recurso mas
critico, a la hora de tomar decisiones, que la efectividad y exactitud en el manejo de
la informacion, dando lugar a “la gerencia de la informacion que interrelaciona dos
procesos: la produccion y el flujo de informacion”, que desde una optica de la accion
final es posible determinar como gerencia de la comunicacion, a lo que Joan Costa
denomino la Direccion de Comunicaciones y su ejecutor el DIRCOM.

25 Mary Mohan (1993) establecio un amplio récord de literatura e
investigaciones de dos décadas sobre cultura organizacional, con un hilo conductor
determinante de la comunicacion (Cap. 1 al 5).

métodos, conforman los sistemas de informacion
que regularmente se soporta en las tecnologias de
comunicacion y de informacion, las denominadas
TIC. Adicionalmente, el conjunto de elementos
¢éticos que se incorporan en la redaccion de las po-
liticas, la mision, la vision o los valores de la or-
ganizacion son c6digos corporativos. Sin embargo,
existe otro tipo de codigos tacitos no formales que
surgen de las vivencias ordinarias de los miembros
de la organizacion. Estos codigos, aunque no estan
escritos, hacen parte fundamental del clima de la
organizacion.

Por otra parte, existen los canales que se orientan
desde los sentidos como percepcion de las acciones
comunicativas. Estos canales dan origen a los me-
dios de comunicacion organizacional: impresos,
audiovisuales, virtuales, etc., que establecen los
codigos comunicativos y sus correspondientes sis-
temas. La comunicacion del latin —communicatio-
onis— establece la finalidad del término en cuanto a
la accion de poner en comun algo, con la implica-
cion de pasar de lo privado alo puiblico,’® mediante
un codigo establecido y reconocido por una comu-
nidad de personas (Llano, 2002, pp. 114-113).

Este proceso refleja la evolucion de la sociedad
como escenario natural de realizacion de las per-
sonas, donde la comunicacidén se convierte en la
interrelacion de lo individual para la conformacion
de lo social,”” como dimension teleologica. Este
proceso ha estructurado en si misma la historia de
la sociedad; donde conocimiento y lenguaje han
permitido el desarrollo de la comunicacion.

En este sentido, los estudiosos de la comunica-
cion han procurado identificar sus componentes: los
agentes, fuentes, medios, codigos, lenguajes, men-
sajes, contenidos, audiencias, publicos, etc., expli-
cados desde las relaciones sociales de éstos: codifi-

26 Segun Alejandro Llano (2002), “lo decisivo en la vida politica no son las
ideologias. No hay que tomarse demasiado en serio eso de ser progresista o conserva-
dor, de izquierdas o de derechas. Claro que existen esas distinciones, pero son relativas,
variables y casi siempre muy superficiales. La clave est4 en distinguir el modo politico
de comportarse que sea humano/no humano de aquel que mas bien es no humano. Este
eje — humano/no humano— es mas decisivo que el ptblico/privado o Estado/mercancia”
(pp. 113-114).

27 Alberto Gonzalez, Jennifer Willis y Cory Young (1997) establecen la
relacion entre organizacion-diversidad cultural, donde la comunicacion es uno de los
elementos fundamentales entre lo individual y lo social (Cap. XI).
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cacion, informacidn, comunicacion y conocimien-
to. Entendidos a su vez en el contexto de los hechos
sociales enmarcados en las dimensiones culturales,
filosoficas, politicas, econdmicas, antropoldgicas,
religiosas y sociales de las personas, que a su vez
son interrelacionados por datos, flujos, procesos y
medios. Todo finalmente, como un escenario que
se mueve por el interés investigativo en desenre-
dar el fendmeno complejo de la comunicacion, que
permita comprender las relaciones de causalidad,
las consecuencias y los impactos de los fendmenos
comunicativos.

Estos fendmenos permiten identificar relaciones
comunicativas que ordenan los estudios y las teo-
rias de la comunicacion: 1) gobierno-gobernados, 2)
medio-informacién publica, 3) entretenimiento-au-
diencia, 4) medio-periodismo-audiencia, 5) mensa-
je-lenguaje-audiencia, 6) espacio-tiempo-medio-au-
diencia, y 7) empresa-sociedad. Estas relaciones a
su vez dan origen a los subcampos de estudio de la
comunicacion, y la comunicacion en las organiza-
ciones como uno de ellos (Kreps, 1990, 145-170).
Esta ultima establece relaciones propias, empresa-
empleado, empresa-Estado, empresa-comunidad,
empresa-medios, empresa-empresa, empresa-clien-
te, empresa-proveedor, etc.?

En general, las relaciones del latin relatio, onis
comprendidas como la accion reciproca de dos o
mas partes que buscan plena conexion entre si, con-
nexio, onis, se convierten en el objeto de estudio
formal de la comunicacion, donde no basta la mera
accion comunicativa como acto de comunicacion,
sino que obliga a la relacién comunicativa,” donde
se comparte el proposito general de las partes como
principio general de la misma, y donde la finalidad
se establece como el enriquecimiento mutuo de las
mismas. Las relaciones comunicativas como objeto
formal de la comunicacion se enmarcan en la rea-
lidad social del hombre, como actos humanos en
sociedad. Estos a su vez se definen como el objeto
material de la comunicacién, en comunidad con las

28 Cynthia Sthol (1995) define un enfoque sobre las interfaces de diversos
niveles comunicativos que se presentan entre la organizacion y las relaciones interper-
sonales dentro y fuera de ella.

29 Gary L. Kreps (1990) describe los procesos de comunicacion a partir

de la naturaleza de la organizacion. Igualmente, establece las relaciones existentes
entre la organizacion, la informacion y los procesos y canales internos y externos de la
comunicacion (Cap. 1).

00

demads ciencias sociales y humanas. Por tanto, la
comunicacion estudia las relaciones comunicativas
del hombre en sociedad, en todas sus dimensiones:
espiritual, cultural, politico, econdémico, cientifico,
fisico, etc.

Los métodos que utiliza la comunicacién como
disciplina social®® parten de su propia finalidad: la
comprension de los fenomenos comunicativos, no
su comprobacion, método utilizado por las ciencias
naturales y las ciencias duras.’!

La comunicacion organizacional es un subcampo
de la disciplina de la comunicacion. Se deriva del
campo de la comunicacion publica. Toda organiza-
cion, sin importar su naturaleza estatal o particular,
o su objeto social, ni el sector de la economia al que
pertenezca, tiene el componente de lo publico de
acuerdo con las relaciones primarias que se esta-
blecen: empleador-empleado, gobierno-empresa,
empresa-mercado. Estas relaciones conllevan la
practica de las normas laborales, los regimenes tribu-
tarios y las leyes invisibles de la oferta y la demanda.
Todas ellas, sin importar la estructura privada de la
propiedad del capital —la empresa—, son de caracter
publico. Por tanto, lo privado es un asunto que se
refiere al tiempo, por ejemplo: ;por cuanto tiempo
se oculta en secreto el now how?, o ;cudl es el tiem-
po de la vigencia de una patente?, estos son asuntos
privados que en ultimas se vuelven publicos.

Lo publico interviene inevitablemente en la vida
de las organizaciones dado que las relaciones so-
ciales que en ella se suceden son eminentemente

30 César M. Velasquez, J. Gomez y D. Lopez (2006), en el documento so-
bre La dimension epistemoldgica de la comunicacion, establecen que la comunicacion
es una disciplina que agrupa un sinnimero de tedricos que desde diferentes ciencias
sociales aportan al conocimiento de la comunicacion en procura de su identidad y su
naturaleza como comunicologia. Alli se amplia y se sustenta la concepcion deontologica
y teleoldgica de la comunicacion, como una disciplina que hace parte de las ciencias
sociales. Quien investiga la comunicacion tiene preocupaciones constantes: ;para qué
estudiar una facultad natural del hombre?, ;se puede ensefiar la comunicacion? Estos
interrogantes tienen a su vez las respuestas en personas del comin, jno necesito que
me ensefien a comunicarme!, jla comunicacion no es una profesion! Sin embargo, la
ausencia de comunicacion en las relaciones sociales ha definido su propia legitimidad.
La guerra, el movimiento sindical, el divorcio, la desercion y mortalidad estudiantil, la
desmotivacion de los empleados, las crisis economicas, la injusticia social, la violencia
intrafamiliar, la opinion piblica, entre otros, son ejemplos claros de falta de comunica-
cion. Por tanto, el como se debe hacer la comunicacion, se convierte en el conocimiento
explicativo de la teoria de la comunicacion, que con el tiempo se va convirtiendo en
un conocimiento auténomo, en la carrera hacia el reconocimiento como ciencia por la
comunidad cientifica mundial.

31 Bryan et al. (2001) explican la evolucion de la investigacion cualitativa
en la comunicacion organizacional. Igualmente, tratan la relacion existente entre los
métodos cualitativos y cuantitativos, a la vez que critican este ultimo (Cap. 5).



de caracter publico, tales como las relaciones la-
borales, con el Estado, la comunidad, proveedores,
clientes, competidos, stakeholders, entre otros. Se
distingue lo privado de la gente, que es facultativo
a la persona no a lo publico de la organizacion. La
comunicacion en la organizacion tiene como tarea
final la integracion de todos los miembros, con mi-
ras al desarrollo personal de cada uno de ellos y
al éxito empresarial como expresion de logro del
ejercicio colectivo.’> Que en el caso de las orga-
nizaciones no puede ser el mero cumplimiento de
metas, objetivos o planes, tampoco el lucro por el
lucro, o el beneficio por el beneficio. Se requiere
de una finalidad integradora donde todos los miem-
bros de la organizacidon ganen en lo personal y en
lo corporativo. En la medida que los miembros de
la organizacion en lo personal crecen, la organiza-
cion crece en lo corporativo.

La naturaleza de la comunicacion en la organi-
zacion, como dimension deontologico, se expresa
en su esencia misma, es decir, la organizacion hu-
mana, entendida como acto de ser de la comuni-
cacion, lo que conlleva necesariamente a la puesta
en comun de propdsitos, objetivos, métodos, pro-
cesos, acciones y resultados del ente colectivo. Por
su parte, la finalidad de la comunicacién en la orga-
nizacion, como dimension teleologica, es el logro
de la corporatividad, como unidad de la identidad
colectiva, concebida como un sistema auténomo
relacionado con el entorno propio de su dimension
social.

La comunicacion en una organizacion es de ca-
racter integral; en ella se incluyen todos los escena-
rios de la misma, interno y externo, estableciendo
un criterio sobre la relacion directa que existe entre
la productividad de la organizacion y su correspon-
diente aporte al desarrollo de los paises. La comu-
nicacion procura la construccion de una cadena de
relaciones entre los publicos internos y externos
de la organizacion, donde a partir de la conviccion
y la motivacion, como fuentes energéticas, se lo-

32 Ricardo Yepes Stork (1996) define que “la naturaleza humana radica en el
desarrollo de la persona, [...] y esta se perfecciona con los habitos, porque hacen mas
facil alcanzar los fines del hombre. Esta claro también que el hombre se perfecciona a si
mismo adquiriéndolos: es entonces el perfeccionador perfectible, en cuanto se perfec-
ciona a si mismo” (p. 100).

gra el nivel deseado de efectividad corporativa que
enriquece simultaneamente a los miembros de la
organizacion y a la organizacion como un todo.

En este sentido, la comunicacién se convierte
en el eje central de todas las actividades de la orga-
nizacion. No como un instrumento mediatico, sino
como el enriquecimiento mutuo de toda relacion
humana. Es el hilo conductor que integra todas las
partes de la organizacion optimizando la cadena de
las funciones particulares de sus individuos, esta-
bleciendo una sinergia plena de la organizacion.
Cada organizacion se dedica a una mision especifi-
ca en el contexto de la sociedad humana. Sea cual
sea su funcion contribuye al desarrollo del pais.
Solo aquellas organizaciones que tienen un fin da-
fiino a la sociedad no son consideradas productivas
sino, por el contrario, perjudiciales al crecimiento
y progreso social.

La audiencia de cada organizacion varia de acuer-
do con la naturaleza de gobierno de la organizacion,
sea democratico, colegiado, dictatorial o participati-
vo. Esta audiencia se divide a su vez en grupos que
por sus caracteristicas homogéneas estructuran la
identidad colectiva de los mismos, y que a su vez
los diferencian de los miembros de otros grupos. Es-
tas particularidades ordenan a los grupos en publi-
cos de diferente tipo, de acuerdo con el interés de la
organizacion. Este orden puede ser de acuerdo con
los aspectos profesionales y ocupacionales, demo-
graficos, culturales, sociales, politicos, econdmicos,
religiosos, cientificos, etc. A su vez, los publicos se
expresan en clasificaciones dadas por el género, el
nivel de conocimiento, las funciones, la ocupacion,
el estrato social, 1a edad, etc.

Sin embargo, pueden existir innumerables for-
mas de identificacion y clasificacion de un publico.
Por ejemplo, a partir de caracteristicas, creencias,
intereses, ideologias, acciones. Esto dependera de
los objetivos estratégicos de la organizacion. Por
tanto, no seria prudente afirmar que la clasificacion
inicial de los publicos viene dada por la estructura
administrativa de la empresa, es decir, por depar-
tamentos, unidades, lineas de mando, niveles, etc.
Tampoco afirmar que los escenarios internos y ex-
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ternos de la organizacion ordenan los publicos ne-
cesariamente, esto depende fundamentalmente de
los objetivos estratégicos de la organizacion.

Para el efecto, es necesario precisar que asi como
la dimension humana entre la razon y el sentimiento
no se pueden desligar de los actos humanos, resulta
impropio intentar desligar los escenarios internos
y externos de la organizacion de la operacion inte-
gral de la misma.** Lo que hace la persona en la or-
ganizacion tiene influencias directas en el espacio
externo de ésta, y viceversa. La incorporacion de
tecnologia de comunicaciones al trabajo optimiza
el recurso del tiempo destinado a una tarea, la re-
compensa estd dada en el mayor aprovechamiento
del tiempo para la familia y el entretenimiento que
se realiza fuera de la organizacion, o, el ser emplea-
do de una organizacion hace que sus miembros sean
parte de ella, no se deja de serlo una vez se atraviesa
la puerta, por el contrario, en el exterior las personas
se identifican con la empresa donde trabajan.

Tres enfoques sociologicos
de la comunicacion en la organizacion

La comunicacion en las organizaciones se ha
materializado desde diferentes posturas y disci-
plinas sociales. La administracion de empresas ha
realizado sus principales aportes de la mano de la
psicologia social y la sociologia. Estas ultimas han
conformado un conocimiento auténomo al rededor
de sus objetos de estudio. La sociologia de la orga-
nizacion y la psicologia organizacional dan soporte
y base al nuevo subcampo del saber comunicativo:
la comunicacion organizacional.

Sin embargo, en este segmento partiremos de la
clasificacion socioldgica de Jaffee, quien ha orien-
tado el estudio de la comunicacion en las organiza-
ciones en tres enfoques: el funcionalismo, la teoria
del conflicto y el interaccionismo simbolico (Jaffee,
2001, pp. 14-17).

33 George Cheney y Lars Christensen (2001) reflexionan sobre los limites de
la comunicacién interna y externa de la organizacion, concluyendo que lo comun a las
dos area se encuentra en la dificultad para determinar las implicaciones en la identidad
organizacional y la comunicacion (Cap. 7).

En primer término, el funcionalismo estudia la
comunicacion desde el establecimiento de las fun-
ciones que deben ejecutar cada uno de los miem-
bros de la organizacion con el fin de asegurar el or-
den social. En segundo lugar, la teoria del conflicto
se preocupa por el establecimiento de la compe-
tencia y el conflicto entre las personas, los grupos
o publicos de la organizacion que se disputan los
recursos. Y finalmente, el interaccionismo simbo-
lico que dirige se ocupa de los contenidos de los
mensajes simbolicos que son transmitidos entre los
miembros de la organizacion y entre las organiza-
ciones y el ambiente que las rodea.

El funcionalismo abordo el fendmeno comuni-
cativo desde la problematica social de las fabricas
en la llamada “revolucion industrial”, en pleno
auge del pensamiento clasico y cientificista del
concepto de trabajo, donde se profundizo en la es-
tructura unidireccional del mensaje, convirtiendo a
la comunicacioén en una mera informacion oficial.
Las tendencias que surgieron de la especializacion
del trabajo y su consecuente organizacion formal
(Fayol, 1961, pp. 11-118) dieron origen a la organi-
zacion moderna de la administracion (Taylor, 1983,
pp. 133- 210) donde la estructura funcional por de-
partamentos se derivo de los postulados de la orga-
nizacion burocratica permitiendo a la comunicacion
encontrar nuevos escenarios para el flujo de la in-
formacion oficial de la gerencia, dando origen a lo
que conocemos como comunicacion descendente.
En esta escuela sobresalié la comunicacion escrita
a través de canales formales: mensajes impersonales
relacionados con las 6rdenes de la direccion y envia-
dos hacia los niveles operativos en la cadena de man-
do. La vision funcionalista no consider6 a la comu-
nicacion como un eje importante de la organizacion
(Rogers y Agarwala-Rogers, 1980, pp. 32y 33).

La comunicacion descendente se ocup6 de co-
municar el orden establecido para el desarrollo de
funciones, tareas, roles, entrenamiento, capacita-
cion, directivas, directrices, politicas, etc. Su ca-
racter principal se establecid por la naturaleza de
la organizacion, dar orden. No solamente desde el
sentido imperativo de quien da una orden, sino des-
de el sentido de organizar y ordenar.



LLa comunicacién horizontal sostiene la estructura interna

de las comunicaciones. Es alli donde realmente se

consolido la atmoésfera organizacional.

La comunicaciéon descendente irradié todos los
niveles de la organizacion sin importar su estruc-
tura organizacional. El principio organizacional se
derivo de la relacion “quien ordenaba y quien cum-
plia”. Una de las principales funciones de la comu-
nicacion descendente fue la de comunicar la cultura
organizacional y las directrices de como cumplir-
las. Posteriormente, la teoria del interaccionismo
simbdlico** amplid los horizontes del estudio de la
comunicacién en las empresas. Los aportes realiza-
dos por Mayo (1972) dieron origen a la concepcioén
moderna de la comunicacién en las organizaciones,
donde a través de los postulados de la Escuela de las
Relaciones Humanas,* se abordd la comunicacion
entre los empleadores y los empleadores, originan-
do la llamada comunicacién ascendente.

La comunicacion ascendente regulo el clima de
la organizacion, y la participacion en las decisiones
y los asuntos propios de la misma por parte de los
empleados. Las acciones comunicativas que se des-
prendieron de alli dieron origen a la estructura de
mecanismos para el favorecimiento del clima de la
organizacion. La comunicacion ascendente debid
abrirse paso entre la autopista de la comunicacioén
descendente. La participacion de los empleados
en las decisiones de la organizaciéon se vio como
una amenaza a los intereses de la gerencia y los
accionistas. Sin embargo, debio darsele el talante
necesario para permitir y estimular la convivencia
significativa de las personas. Este escenario permi-
tid estudiar el contenido de los mensajes desde la
construccion y percepcion simbolica de los emplea-
dos, estableciendo codigos comunes entre la multi-
plicidad de creencias e imaginarios de los mismos.
Igualmente, el estudio de Maslow en la relacion si-
nergia-productividad, dio aportes significativos a la
comunicacion en las empresas, abriendo el camino
a la relaciéon comunicacidn-sinergia que seria poste-

34 Linda L. Putnam y Gail T. Fairhurst (2001) reflexionan en esta linea
sobre el contenido de la comunicacion y a la perspectiva social del lenguaje de los
empleados y del discurso empresarial de la gerencia (Cap. 3).

35 Citado por Antonio Lucas y Pablo Garcia (2002).

riormente uno de los pilares de la comunicacion ac-
tual en las organizaciones (Maslow, 1982, p. 195).

En este sentido se encuentran los aportes de
Barnard (1959), quien a través de sus estudios di-
mensiono a la organizacién como un sistema de co-
operacion entre los miembros participes (Lucas y
Garcia, 2002), donde identificd que cada miembro
por naturaleza tiene la necesidad de relacionarse
con sus compaifieros de trabajo abriendo el camino
a la denominada comunicacion horizontal.

La comunicacion horizontal sostiene la estruc-
tura interna de las comunicaciones. Es alli donde
realmente se consolido la atmosfera organizacio-
nal. En ella se evidencio la vida y la dinamica de
la organizacion. No basto con una estructura fuerte
de comunicaciones descendentes o con una amplia
participacion de los empleados manifestando una
robusta comunicacion ascendente. Se requirié de
una comunicacion horizontal entre personas, en-
tre grupos, entre departamentos y entre todos los
publicos de la organizacion, de igual a igual. Esta
comunicacion interrelaciono a las comunicaciones
que descendian de la gerencia y aquellas que tenian
origen en los mandos menores. Ademas, se encar-
gaba de socializar y vivenciar los principios de la
organizacion con los fines corporativos.

Chester Barnard establecié que la caracteristica
mas esencial de una organizacion es la comunica-
cion. Puso atencion tanto en los aspectos formales
como informales de las organizaciones.

Las organizaciones informales establecen actitu-
des, normas y cddigos individuales de conducta
dentro del sistema formal. Establecio una serie de
principios de comunicacion en las organizaciones,
propuso que se establecieran en forma clara los ca-
nales de comunicacion mediante los organigramas;
no se permitiria “salvar los conductos” de los ca-
nales formales y debian existir canales formales de
comunicacion para todos; todo individuo debia in-
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formar y estar subordinado a alguien (Barnard ci-
tado por Rogers; Agarwala-Rogers, 1980, p. 38).

En esa nueva concepcion de la organizacion
humana, McGregor, a través de sus tesis sobre la
teoria X y la teoria Y*¢ advirtié sobre los nuevos
conflictos internos de la empresa, especificamente
entre las necesidades de los empleados y los fines
de la organizacion, aportando al estudio de la co-
municacion el concepto de clima organizacional,
como expresion de la atmoésfera comunicativa y
de motivacion de la empresa, que estudiaron entre
otros, Rogers y Agarwala-Rogers.

Posteriormente Ouchi, como complemento a los
postulados de MacGregor, a través de lo que llamé
la teoria Z,*" dio origen a la denominada cultura or-
ganizacional, donde la comunicacion comparte con
la sociologia y la psicologia la responsabilidad de
dar explicacion a los componentes vivenciales y del
comportamiento de la organizaciéon como un todo
social. Este comportamiento evidencio las diferen-
cias en los valores, actitudes y normas fundamen-
tales en la conducta de los trabajadores, situacion
que explicd en gran medida las discrepancias de
conducta que se observaban, por ejemplo, entre los
paises desarrollados y los paises en vias de desarro-
llo, entre los habitantes del norte de un pais y los
del sur, entre los que viven en zonas urbanas y los
que viven en comunidades rurales. Robbins (1996,
p. 9) defini6 que “nuestros sistemas de valores in-
dividuales (es decir, nuestras prioridades y sentido
del bien y del mal) repercuten en nuestras actitudes
y comportamiento en el trabajo”.

Por su parte, Rodriguez (1978, p. 34) establecio
en cuanto al contenido y significado del mensaje en-
tre directivas y empleados dentro de las organizacio-
nes, la formalidad e informalidad de la comunicacion
producto de la misma formalidad e informalidad de
los grupos, explicado como las normas impuestas por
los jefes o tomadas con base en deliberaciones demo-
craticas, y las que el grupo se va creando poco a poco
con sus mismos modos de actuar y de interactuar.

36 Douglas McGregor (1998) ataco directamente el tratamiento que se le
daba a los trabajadores en el estilo administrativo clasico al que llamé Teoria X, formu-
lando su nueva Teoria Y.

37 W. Ouchi (1982) establecié la filosofia y la cultura organizacional para
las empresas.

Desde otro punto de vista, Daft y Steers deter-
minaron los dos tipos de simbolos que los altos
directivos utilizan con mayor frecuencia en la or-
ganizacion: el lenguaje y la actividad, el ritual y
la ceremonia (2000, pp. 544 y 545), Asi mismo, la
cultura fue objeto desde su variable simbolica en la
organizacion. Cunningham establecid que la con-
ducta, los conceptos, los valores, las ceremonias y
los rituales que ocurren dentro de una organizacioén
representan la cultura en su parte emocional e in-
tangible (1991, p. 143).

James Cash Penney, desde una vision relacional
simbolica de la organizacion, establecid como ésta
se preocupa por el empleado y por la satisfaccion
del cliente simultaneamente, a lo que llamo6 “la idea
Penny” (Penney, citado por Cunningham, 1991,
pp. 143). Simultdneamente, la teoria del conflicto
surgid en cuanto a la complejidad de los seres en
interaccion social con sus semejantes, evidenciando
las tensiones entre sus miembros de acuerdo con los
propositos, el beneficio y control sobre resultados de
la organizacion, que dependen fundamentalmente
de las fuerzas del entorno sobre los sistemas y sub-
sistemas de la organizacion.*® Este escenario permite
explorar los fendmenos de la comunicacion externa
de la organizacion, dando origen a la corriente nor-
teamericana de las relaciones publicas.

La comunicacién externa de la organizacion sur-
gi6 de la misma necesidad de interrelacionarse con
otros publicos externos a la organizacion sin la cual
su funcién productiva no se podria desarrollar. Los
cambios continuos y rapidos ocurridos por las dife-
rentes fuerzas de presion del mercado donde opero el
negocio de la organizacion hicieron que se estable-
ciera un frente de respuesta estratégico de rapida res-
puesta a los mismos (Vinymata, 1999, pp. 12-15).

La comunicacion externa se dividioé principal-
mente en dos categorias: comunicacion comercial
y comunicacion publica. La comunicacion comer-
cial comprendid las relaciones comunicativas que
se establecieron con el cliente, los proveedores, los
competidores y los medios de comunicacion. De alli

38 Dale L. Shannon (1997) establece la variedad existente de definiciones
sobre el conflicto en las organizaciones, comparando el conflicto gerencial y el
conflicto destructivo gerencia (Cap. 6).



se desprendieron las actividades publicitarias de sus
productos a través de los lenguajes y formatos de los
medios de comunicacion: cuiias radiales, comercia-
les para television y cine, impresos, vallas, anuncios
virtuales, etc. A su vez se establecieron agendas es-
tratégicas para la difusion de los mensajes en los di-
ferentes formatos informativos o de entretenimiento
en las parrillas y las diagramaciones de los medios
de comunicacién, de acuerdo con la sintonia y el
raiting de los mismos.

Por su parte, la comunicacion publica en las or-
ganizaciones se estableci6 por las relaciones de obli-
gatoriedad con el gobierno politico de los Estados:
el pago de impuestos, las disposiciones técnicas le-
gales, el régimen laboral, las normas ambientales,
entre otras; las relaciones con las organizaciones no
gubernamentales con quienes se pudiese establecer
procesos de investigacion y desarrollo con miras a
la produccion de conocimiento; las relaciones con
la comunidad como directa beneficiaria de las ac-
ciones del orden social de la organizacion y donde
se establece el impacto de las acciones productivas
de la misma; las relaciones empresariales dispues-
tas por las necesidades de didlogo con los directos
competidores y con la finalidad de asociacioén para
la constitucion de proyectos, alianzas estratégicas,
gremios, etc.; por ultimo, las relaciones con los
publicos denominados stakeholders, considerados
como aquellos agentes identificables que en una si-
tuacion especifica podrian condicionar el buen nom-
bre de la organizacion en perjuicio de su actividad
productiva.®

Serian Lawrence y Lorsch (1973) quienes am-
pliaran el espectro del entorno de la organizacion
con los multiples cambios coyunturales y ocasiona-
les que se presentaban en el dia a dia de la empresa,
dando paso a la consolidacion de las teorias de la
escuela Sistémica® y de la Contingencia, donde la
comunicacion encontré un nuevo escenario propio
para la resolucion de conflictos, para la negociacion

39 Peggy Yuhas Byers (1997) define la comunicacion organizacional, y sus
diferentes niveles de contenido y de comunicacion. Profundiza en las relaciones de
comunicacion intrapersonal, interpersonal, de pequefios grupos y de comunicacion
publica (Cap. 1).

40 Lawrence y Lorsch (1973), considerados los pioneros de la Escuela
Sistémica Moderna.

y la respuesta practica a las crisis cotidianas del en-
torno de la organizacion. Jacques establecio que se
debe hacer hincapié en cuanto al marketing estraté-
gico de la empresa y sus flujos de comunicacion en
el mercado.

La reunion de las condiciones materiales del in-
tercambio no es suficiente para asegurar un ajuste
eficaz entre la oferta y la demanda. Para que pueda
ejercerse, el intercambio de bienes, supone que los
compradores potenciales sean conscientes y estén
alertados de la existencia de los bienes, es decir, de
las combinaciones alternativas de atributos suscep-
tibles de satisfacer sus necesidades. Las actividades
de comunicacion tienen como objetivo producir el
conocimiento para los productores, los distribuido-
res y los compradores (Lambin, 1995, p. 14).

En este escenario surgi6 la comunicacion inter-
media como un puente entre la vida propia de la
organizacion y la vida social de su contexto opera-
cional, conformando un todo organizado.

La comunicacion intermedia se extendio a los
ambitos internos y externos de la organizacion. Su
funcion se establecio desde la relacion de la identi-
dad de la organizacion, su finalidad y la responsabi-
lidad social con las personas y el desarrollo de los
paises. La organizacion defini6 quién es, qué hace,
coémo lo hace y para qué. Este principio corporativo
se comunico a sus empleados y a sus publicos ex-
ternos. De alli surgio la necesidad de establecer una
imagen corporativa, como visibilidad de los valores
sociales de la organizacion no so6lo en los parametros
de calidad de los productos y servicios a sus clientes,
sino en la coherencia de vida de los miembros.

A manera de conclusion

Son muchas las tendencias que procuran expli-
car el fendbmeno comunicativo en la organizacién
de la sociedad de la informacion y del conocimien-
to. Sin embargo, son de vital importancia para la
proyeccion de este subcampo de estudio, los apor-
tes de Manuel Castells desde la estructura social
de la informaciéon y del conocimiento, donde se
evidencia la necesidad de estudiar a profundidad
los impactos que se generan en la organizacion con
la implantacion de las llamadas nuevas tecnologias
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de la comunicacion y de la informacion, princi-
palmente en la productividad de la empresa, en la
eficiencia profesional, en las relaciones humanas,
que puedan dar explicacion a partir de sus propios
métodos y con sus propias teorias del fendmeno
comunicativo en la organizacion desde las trans-
formaciones estructurales de la globalizacion (Cas-
tells, 2002; Carnoy, 2002; Held et al., 2001).

Asi mismo, se dificulta la clasificacion de ten-
dencias y de lineas de pensamiento mas alla de mo-
vimientos bruscos de corta duracion. Diferenciar
la comunicacion estratégica de la comunicacion
integral, o la comunicacion interna de la externa y
de la intermedia, la comunicacion empresarial de la
comunicacion corporativa, son intentos invaluables
por delimitar un saber que se reclama desde las or-
ganizaciones.*! Sin embargo, no se trata de delimi-
tar por delimitar el conocimiento, por el contrario,
se trata de interrelacionar aquellas disciplinas que
puedan explicar la relacion comunicativa en la or-
ganizacion. Las organizaciones de la sociedad del
conocimiento requieren de comunicaciones, deseo
de colaboracion por parte de sus miembros, y un
proposito comun por parte de los mismos (Méndez
etal., 1992, p. 21).
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