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B Entroda

La identidad

de la Comunicacién Organizacional

La Comunicacion Corporativa se
refiere, por lo tanto, a la aplicacion
de la comunicacién en las
corporaciones-organizaciones. '
El frente mds explorado

es el de la Imagen e Identidad .
Corporativa, que originaron

la linea de Defensa Corporativa
que es la que trabaja sobre

la introduccién, cambio o refuerzo
de la actitud publica

de las organizaciones.

B Denise Shumal K.

n un sesgo injustificado el es-
tudio de las organizaciones se
remite sélo a las de carécter la-
boral, aunque indirectamente se
d tocan la familia y sin duda se
esa a la sociedad. Existen muchas
definiciones de lo que es una organiza-
cién. C. Barnard habla de “un sistema de
actividades conscientes o fuerzas con-
juntas de dos o més personas.” La Teoria
Organizacional tiene su -origen, por un
lado, en las Sicologias Social e Industrial,
y por otro en la Ciencia de la Adminis-
tracion. En esta linea se encuentran los
“precursores” del estudio de las organi-
zaciones en la contemporaneidad: Ch.
Barnard, H. Favol y M. Weber. De 1a T.O.
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emergieron las Relaciones Publicas, cu-
yos expertos sirven de nexos humanos
entre organizaciones: entre éstas y el/los
clientes: entre éstas y los Medios de Co-
municacin y entre las organizaciones y
el piiblico. Esta actividad se vio luego vin-
culada a las florecientes éreas de la Pro-
paganda y la Publicidad, asi como a la
Opini6n Pidblica. Paralela a ella surgi6 la
Comunicaciéon Administrativa o Comercial,
que produjo una serie de cursillos, con
técnicas para escribir y eventualmente
hablar correctamente (Oratoria u Ortologia).

INSTITUCIONES Y TEORiA INSTITUCIONAL

. Fue entre 1937 y 1947 que se iden-
tific6 y analiz6 a las instituciones como
tipos especificos de formas sociales. La
Corriente Institucional tuvo, sin embargo,
su maximo auge en los ‘70, cuando, segtin
Scott', resurgié como extension intelec-
tual del Movimiento Humanista. El sig-
nificado del término institucional es va-
riado. Desde una perspectiva sociolégica,
se le asocia a las instancias mediante las
cuales los individuos participan en rela-
ciones mis o menos persistentes. Fitcher?
define una institucién como “una estruc-
tura relativamente permanente de pautas,
roles y relaciones que las personas rea-
lizan segin determinadas formas san-
cionadas y unificadas con objeto de satis-
facer necesidades sociales bdsicas”. Otra
asociacién es con lo legal: “aquel cuerpo
social que con.personalidad juridica o sin
ella estd integrado por una pluralidad de
individuos cuyo fin responde a las exi-
gencias de lacomunidad y del que derivan
situaciones objetivas o status que envisten
a sus miembros de deberes y derechos
estatutorios”.? Una adicional es la de la
institucién como forma establecida de un
grupo y las relaciones que se derivan de
ella, como el matrimonio y la familia. Esta
perspectiva tiene también una vertiente
Ilamada Gerencial, cuyos maximos repre-
sentantes son P. Selznick y H. Simon. El

- segundo, Premio Nobel de Economia en
1978. Ella toma en cuenta la relacién entre
la organizacién y su ambiente, lo cual es
muy importante, pues hasta aqui la Teoria
Organizacional habia descuidado los
factores externos, especialmente porque
los ambientes eran relativamente placidos
y estables. Esta aproximacién sostiene
que las organizaciones son méis que la
suma de acciones individuales porque
adquieren vidas propias sobre las cuales
ningiin individuo tiene control o es res-
ponsable.*
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La investigacion empirica en el drea
de la Comunicacién Organizacional
en los EE.UU. ha tendido a adoptar
la observacion clinica, el andlisis
indirecto, el andlisis de flujos o
flujogramas y el andlisis transversal.
Como respuesta, se han estimulado
los estudios longitudinales a
profundidad. Y pese a la dificultad
en realizar trabajos in situ, se ha
destacado un sesgo hacia los
estudios de cardcter empirico-
positivista.
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COMUNICACION INSTITUCIONAL

Muriel y Rota se refieren a ella como
“un término nuevo que surge araiz del gran
interés que existe por el estudio de las
instituciones y de su importancia en la
sociedad actual”.® Ellas se remiten a la
definicién del Informe McBride “el sistema
de intercambio de datos, informaciones,
ideas y conocimientos que se establece entre
las instituciones piblicas, privadas,
nacionales e internacionales, por un lado, y
su publico real y virtual, por el otro” (p. 36).
En el documento. anterior se hace efec-
tivamente una importante referencia a la
Comunicacién Institucional como “la ac-
tividad que progresa en forma creciente”.
Estas autoras la definen como: “El sistema
coordinador entre la institucién y sus
publicos que actda para facilitar la conse-
cucién de los objetivos especificos de ambos
y, a través de ello, contribuir al desarrollo
nacional” (Op. cit. p. 31). Ella contiene, en
suma, una con concepcién sistémica$,

procesal; y una perspectiva desarrollista. que

encaja perfectamente con el epistema
latinoamericano de los “70.

CORPORACION Y TEORIA CORPORATIVA

El concepto de corporacidn se basa en

comparar la organizacién como un cuerpo
compuesto por partes-miembros. Es decir,
plantea la analogia orgénica de Claude
Bernard. Weber la define como “una re-
lacidn social de tipo asociativo caracte-
rizada por un personal administrativo
dedicado a tal actividad de manera conti-
nuay propositiva.”” Lo que se presta para
confusién es que, en rigor, las corpo-
raciones son sélo un tipo de organiza-
ciones laborales. Esta es la nomenclatura
privilegiada actualmente por el drea de la
Administracién, y la que absorbi6 tam-
bién la linea institucional-gerencial. Una
de sus mayores influencias ha sido la
Escuela de Negocios de la Universidad
de Harvard y su business policy, cuyo eje
es el concepto de estrategia. Asi es como
se popularizé en América Latina el tér-
mino anglo management (literalmente,
manejo o administracién de algo). Igual-
mente los términos relacionados, lobbying
(traducible como las RR.PP. de la politica)
y performance (del anglo, desempefio)
Ansoff (Estrategia Corporativa, 1965.
Bartoli, p. 42), indica que se basa en
determinar un sistema de objetivos y cri-
terios de accién destinados a orientar la
actividad de la empresa. Hacia los '90, la
Administracién hace un giro conceptual
de Jas estrategias a los procesos (pro-
ductivos, logisticos, de competitividad y
de interacci6n en general.).? Esta linea ha
promovido una postura tecnocrata de las
comunicaciones. Entre los vocablos re-
cientes mas importantes se encuentran los
de reingenieria y calidad total. La Co-
municacién Corporativa se refiere, por lo
tanto, a la aplicacién de la comunicacién
en las corporaciones-organizaciones. El
frente m4s explorado es el de la Imagen e
Identidad Coporativa, que originaron la
linea de Defensa Corporativa que es la
que trabaja sobre la introduccién, cambio
o refuerzo de la actitud piblica de las
organizaciones.

COMPORTAMIENTO ORGANIZACIONAL

También conocido como organi-
zational behaviour, Robbins lo define
como una “disciplina que investiga el
influjo que los individuos, grupos y es-
tructuras ejercen sobre la conducta dentro
de las organizaciones, a fin de aplicar esos
conocimientos y mejorar la eficiencia de
ellas.”® Como toma el comportamiento
como referente explora en detalle as-
pectos acerca de la personalidad. Es im-
portante notar que esta vertiente tiene un
cardcter mixto o interdisciplinario, que
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incluye las diferentes disciplinas de las
ciencias sociales. No es raro que los ex-
pertos en el 4rea opten por Hlamar las dos
.denominaciones en forma alternativa
como comportamiento o comunicacién
organizacional, en virtud de que, desde
la mirada interaccional/relacional ambos
son tedricamente sinénimos. En suma, se
trata de la nomenclatura mis préxima a
la que nos atafie.

COMUNICACION ORGANIZACIONAL

El estudio de 1a C.O. se produjo con
la simbiosis entre la Ciencia de la Co-
municacién y la Teoria Organizacional,
incluyendo los aportes de cada uno de los
anteriores y su producto. En un articulo
recién publicado, Putnam hace un resu-
men de las diferentes formas en las que
los tedricos clédsicos de la organizacién
(es decir, la T.O.), han tendido a igualar
la comunicacién. A saber: con el flujo
ascendente de mensajes y la persuasién
de los trabajadores (Taylor, 1912); docu-
mentos y la autoridad para dar 6rdenes
(Weber, 1947); el flujo horizontal de in-
formacién (Fayol, 1925-49); y con ca-
nales formales de comunicacién (Barnard,
1938-68), entendidos como las rutas
dictadas por la jerarquia.

Como seifialamos, el grueso de los
aportes han provenido de los Estados
Unidos. Linda Putnam,'® una de las més
renombradas expertas en Comunicacién
Organizacional de ese pais, postula que
ésta emergio de tres tradiciones de la
“comunicacién del habla” (speech com-
munication): la Persuasion (es decir,
publicidad y propaganda juntas), el Dis-
curso Piblico (u oratoria) y la Teoria de
Comunicacién Humana. Es interesante
notar que en EE.UU. el Speech Commu-
nication cuenta con gran prestigio, y
constituye una unidad o escuela propia.'!
Segin Putnam, el estudio académico de
la C.O. data de los afios *20, cuando se
comenz6 a adiestrar ejecutivos en el arte
de la palabra. Para Jablin et al no fue sino
hasta 1972, con la publicacién del libro
de Charles Redding Communication
within the Organization, que se hizo una
revisién e interpretacién de la literatura
comunicacional de las organizaciones.
Existia material antes, pero era escaso,
disperso y estaba orientado a la Teoria
Organizacional. En The Management of
Innovation, 1961, Redding demuestra
cémo los investigadores en comunicacién
organizacional toman aportes y les dan
una explicacién desde una perspectiva

especificamente comunicacional. Otro
clasico de la misma época es el de Lee

" Thayer, Comunicacién en las Organiza-

ciones. Con ellos, indican los expertos
norteamericanos, se da origen a la C.O.
propiamente tal.

Entre las revisiones literarias nortea-
mericanas mds relevantes se cuentan las
de Redding, 1972, Porter y Roberts, 1976,
Richetto. 1977, entre otros; y més recien-
temente Jablin, Putnam, Roberts y Porter,
1987. Goldhaber y Barnett, 1988. Los dos
dltimos afios, Putnam, Stohl -entre otros-
han hecho importantes compilados al
respecto.

TEORIA Y METODOLOGIA
DE LA INVESTIGACION EN C.O.

Hacia fines de los *70, Putnam iden-
tificé cuatro grandes “familias” de inte-

" reses tedrico-metodoldgicos en los ulti-

mos afios: 1) la politica, 2) la retérica, 3)
la de procesamiento informativo, y 4) la
cultural.'? Unos diez aiios después ella
junto con Jablin, Roberts y Porter toma-
ron la nomenclatura de A. Fisher para
clasificar los aportes en Comunicacién
Organizacional: 1) mecanicista 0 me-
cénico, 2) psicolégico, 3) interpretativo-
simboélico, y 4) sistémico-interaccional.
El enfoque mecanicista se concentra en
la transmisién y recepcion acuciosas del
mensaje a través del canal, proceso al que
ve como lineal y transitivo. El psicolégi-
¢o, en las intenciones y aspectos humanos
de la comunicacién presume que existe
una correlacion lineal entre las cogni-
ciones y el comportamiento. El enfoque
sistémico-interaccional postula, por tlti-
mo, que el sistema comunicacional de-
termina el comportamiento organiza-
cional. Este enfoque concuerda. ademds
con el de la T.G.S., que ve la comunica-
cién como un proceso mayor que la suma
de las partes. Méas que visualizar la co-
municacién como algo que alguien hace
(ejemplo: manda, recibe, percibe ...), la
ve como un acto de participacién.

La investigacién empirica en el drea
de la Comunicacién Organizacional en los
EE.UU. ha tendido a adoptar la obser-
vacion clinica, el andlisis indirecto, el
andlisis de flujos o flujogramas y el ani-
lisis transversal. Como respuesta, se han
estimulado los estudios longitudinales a
profundidad. Y pese a la dificultad en
realizar trabajos in situ, se ha destacado
un sesgo hacia los estudios de cardcter
empirico-positivista. Esto ha producido,
como resultado, una critica a la supuesta

“descontextualizacién” que se produce y/
o ?1 “congelamiento” de los procesos
reales.

En un articulo a publicarse este afio,
Putnam et al (op. cit.) apuntan a los que,
segtin ellos, habrian sido los intereses que
dominaron el periodo fundacional del drea
que catalogan de “orientacién moder-
nista”: 1) las destrezas que hacian a los
individuos ser comunicadores m4s efec-
tivos en el trabajo, y 2) los factores que
caracterizaban la efectividad comunica-
cional a través del sistema. Bajo esta
orientacion. Se percibia a las organiza-
ciones como entidades racionales e instru-
mentales. Por ello, la comunicacién in-
corpora un sesgo utilitario o instrumental.
Ambas eran realidades objetivas que po-
dian medirse y testearse bajo condiciones
de| experimentaci6én controlada con
hetramientas metodolégicas prestadas de
las ciencias “naturales”. Jablin'? hace un
racconto de las investigaciones efectua-
das entre 1940-1973. Dice que en los ‘40
éstas se ocuparon .de optimizar la comu-
nicacién descendente; en los ’50 surge el
interés por la comunicacién grupal; en la
década siguiente, aumenta el interés por
lasj redes y los climas organizazionales, y
en los ‘70 los andlisis sobre liderazgo,
estilos comunicacionales y estudios so-
ciométricos. En los ‘80 habria predo-
minado una simbiosis entre la creencia de
las organizaciones como sistemas, y
criterios mas pragmdticos. Putnam et al
postulan que entonces se produce un giro
radical, que desafia la tradicién inves-
tigativa, ausente de marcos de referencia
y consideracién a las nuevas realidades
de las organizaciones. Dejando atris una
mirada lineal y transmisiva de la comu-
nicacién, se define la C.0O. como “el es-
tudio de los mensajes, informacion, signi-
ficado, y actividad simbélica.” (Putnam
y Cheney, 1985.) Desde entonces -fina-
lizén— han surgido los siguientes dominios
de investigacion: el significado de eventos
organizacionales; ambigiiedad estraté-
gica; lenguaje, simbolos y cultura orga-
nizacional; identificacién organizacional
y control en las organizaciones; reglas y
escritos sobre comunicacién; discurso
publico corporativo; y el ejercicio del po-
der a través de la comunicacién distor-
sionada.

ENSENANZA DE LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL .

‘Respecto de la enseiianza del area en
el norte, Putnam' * sefiala que los objeti-
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vos pedagégicos de los cursos han tendido
hacia la administracién de la comuni-
cacion, y a las destrezas comunicacionales
en general. Asimismo, al Desarrollo Orga-
nizacional y los sistemas y ambientes
comunicacionales. Se ha fomentado el
andlisis de problemas (estudio de casos),
el juego rélico'?, junto al desarrollo de
habilidades concretas. Dentro de las per-
seguidas se encuentra la investigacién de
campo, pues indica que se hace ain ne-
cesario despertar conciencia de la impor-
tancia de lo orgarnizacional.

Como ha sido la tendencia histérica,
América Latina ha tendido a adoptar
modelos y précticas fordneas. La Organi-
zacional ha sido preeminentemente anglo-
sajona y francesa. De este modo, el estu-
dio dela C.O. se ha dado casi a cabalidad
bajo el alero de los planteamientos prove-
nientes de EEUU. Lo anterior se ha sos-
layado, en virtud de la demanda y nece-
sidad por parte de las propias organiza-
ciones por informacién sobre C.O. Ulti-
mamente, la regién ha visto un resurgi-
miento del tema, y por ello que se ha
tendido a desarrollar un quehacer propio.
Segtin Casares, la practica profesional de
la Comunicacién Organizacional en las
organizaciones en Latinoamérica ha teni-
do tres etapas marcadas: una centrada en
los Medios (en los ‘60), una segunda en
la comunicacién interpersonal y grupal
para el desarrollo organizacional (D. O.),
en los *70, y una iltima en la que se busca
una comunicacion organizacional integral
que posibilite las relaciones humanas més
eficientes en funcién de los objetivos, y
una imagen coherente con su identidad.’ ¢

Nuestras universidades incorporaron
esta materia primero dentro de los curri-
culae de Administracién en los ‘50, y
veinte afios después a las Escuelas de Pe-
riodismo. En forma progresiva se han ido
impartiendo cada vez mds cétedras, pos-
titulos y hasta grados académicos tanto

en la disciplina anterior (y sus afiliadas)’

como en la nuestra.

En lo concreto, hace 16 afios que la
Facultad de Administracién de 1a Uni-
versidad de Chile (estatal) imparte un
postitulo en Desarrollo Organizacional.
M34s recientes son el de la Universidad
de Santiago (estatal) también de la Es-
cuela de Administracién, y el de la Uni-
versidad Diego Portales (privada) de la
Facultad de Ciencias Administrativas, con
grado de Magister en Desarrollo y Com-
portamiento Organizacional.'’ Es el dnico
a nivel de posgrado que se imparte en
Chile. La tnica iniciativa desde nuestra
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drea ha sido el Diplomado ofrecido a
partir de 1989 por la Escuela de Perio-
dismo, de la Universidad Diego Portales,
en el cual tuve el placer de participar. Dos
afios después, el Centro de Extensién de
la Pontificia Universidad Catélica de Chi-
le comenzé a ofrecer el Diplomado en
Comunicacién Corporativa, que ha tenido
mucho éxito con una orientacién hacia los
negocios.

En un estudio realizado el afio pasado
por Otero y Fuenzalida para el Consejo
Superior de Educacién de Chile!3, estos
expertos sitdan la C.O. en el 4rea de
RR PP, pero aluden a la primera como
Comunicacién Institucional y Corpo-
rativa. Le afiaden, ademds, Publicidad y
Marketing, Propaganda y Persuasién.

Al examinar las dreas de RR.PP. de
una muestra de 11 instituciones detectaron
que es la Escuela de Periodismo de la
Universidad de Chile la mds antigua de
dichas escuelas, sobrepasa ostensible-
mente a las otras con 14 cursos de esta
drea. Los datos acerca de las 10 restantes
son los siguientes:

* 2delas Instituciones tienen 6 c4tedras
3 de ellas tienen 4 cétedras en el drea
3 de ellas tienen 2

1 tiene una sola cétedra

la restante no tiene ninguna citedra
del 4rea antes mencionada

Un examen més detallado de las ma-
llas curriculares permitiria sefialar su ca-

racter, (electivo, especializaciones), ubi-
cacién (en qué lugar se encuentra longi-
tudinalmente), y mds interesante ain, su
orientacion (lo cual se logra mediante una
revision del contenido de sus programas
de curso). Desafortunadamente, el acceso
a estos datos resulta muy engorroso atn
para un investigador, ya que la institucién
(C.S.E.) que posee dicha informacién la
considera “privada”.

Un anélisis de contenido de los ante-
riores serfa sin duda lo ideal para de-
terminar la nomenclatura privilegiada en
las Escuelas de Periodismo chilenas:
Comunicacién Institucional, Comunica-
cién Empresarial, Comunicaci6n Organi-
zacional o simplemente, la m4s antigua
de todas, Relaciones Pdblicas.

En sus andlisis curriculares para la
FELAFACS, Benavides y Fuentes -entre
los més recurrentes- han hecho alusién a
la Comunicacién Organizacional, que
juntan con la de RR.PP. Ellos la sitdan
como una Especialidad y 1a colocan hacia
el final de la carrera. Esta parece ser la
tendencia local, de acuerdo con mi ex-
periencia en media de docena de Escuelas
chilenas.

INVESTIGACION
EN COMUNICACION ORGANIZACIONAL

Si bien ha habido un aumento notorio
de programas de estudio sobre organi-
zaciones, la investigaci6n en ella ha sido
menor: “practicamente nulo”, segiin sos-
tiene Casares (op. cit. p. 76), aunque no
provee datos. Por ello, él presenta una
propuesta para sistematizar la practica de
la investigacién en C.O. universitaria re-
gional. Esta, parte de una metodologia
para “intervenir de manera deliberada,
sistemdtica y coherente en la conciencia
de la identidad institucional que corres-
ponda mejor a su realidad externa e in-
terna para que se adecue a lo que pretende
ser (Ibid., p. 78. ). Segundo, plantear la
necesidad de una estrategia comunicativa
integral que permita proyectar identifi-
cadores que propicien una imagen cohe-
rente de las instituciones. Tercero, a partir
del anterior, proponer un programa de
intervenci6n profunda a corto, mediano
y largo plazo que garantice el estableci-
miento de un sistema permanente de co-
municacién integral. Y por dltimo, rela-

«cionar las necesidades e intereses de la
- organizacion y los de su personal y consu-

midores con el contexto y las necesidades
sociales.
No obstante lo anterior, varios autores



32/ CIITEcién

latinoamericanos ‘han hecho aportes in-
telectuales y empiricos valiosos, par-
tiendo por el chileno radicado en Cali-
fornia Fernando Flores, inventor de un
software de comunicaciones para las or-
ganizaciones. Asimismo, el colombiano
F. Manrique y sus elaboraciones sobre el
cambio organizacional; M. Restrepo y sus
conceptualizaciones en el 4rea; el gua-
temalteco F. Varona y sus investigaciones
en auditoria organizacional, entre otros.
Es innegable, sin embargo, que la teo-
rizacién e investigacién en América La-
tina siguen siendo fragmentadas y dis-
persas, a la espera de reconocérseles y
lograr mayor consolidacidn.
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