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Proélogo

Esta obra colectiva, Comunicacién en contextos sociorganizativos: Aportes tedrico-
metodoldgicos, coordinada por Lissette Marroquin Veldsquez, investigadora del Centro de Investigacion
en Comunicacion (CICOM) de la Universidad de Costa Rica, nos remite a reflexionar sobre el papel
estratégico y complejo de la comunicacion en las organizaciones.

La relevancia de esta obra radica en la diversidad teméatica que explora desde en el contexto
latinoamericano. Contempla vertientes comunicativas presentes en el dia a dia de la vida de las
organizaciones, como son el discurso organizacional y los aspectos constitutivos de los procesos
comunicativos, incluyendo confianza, cooperacion, felicidad instrumental y responsabilidad social y
comunitaria. A su vez, son presentadas contribuciones y propuestas metodolégicas para subsidiar
la evaluacién, medicion y valoracién de la comunicacién practicada por las organizaciones y sus
respectivos medios informaticos y digitales.

Los textos que componen este trabajo indican cudan integral y compleja es la comunicacién
organizacional, especialmente en el contexto de la era digital. Por esto, debe entenderse de manera
amplia y holistica. La comunicacién clasica, instrumental, exclusivamente técnica y operativa, ya no
responde a las exigencias de las organizaciones en el nuevo ambiente socioeconémico y politico.
Responsabilidad social publica, preservacion del planeta a través del desarrollo sostenible, respeto
a la diversidad, transparencia, ética, valores intangibles, entre otros son imperativos que orientan los
comportamientos institucionales y, en consecuencia, requerirdn de una comunicacién organizacional
mucho mas proactiva y estratégica.

Aunado a lo anterior, en el ambiente organizacional interno, se aprecian nuevas configuraciones
producto de los cambios en las relaciones en el mundo del trabajo. No podemos olvidar la complejidad
de las organizaciones en su constitucion humana y social, pues estas estdn formadas por personas
individuales y sociales que se interconectan con sus diferentes universos cognitivos y culturales, a
través de un proceso comunicativo en torno a objetivos comunes. Al sumarse la cultura individual a
la de la organizacién, que tiene sus valores y opera en determinados contextos sociales, politicos y
economicos, las personas experimentan continuas interacciones distintas y conflictos, que permean el
acto comunicativo al interior de las organizaciones.

Los aspectos relacionales, la subjetividad, los diversos contextos, los condicionamientos
internos y externos, asi como la complejidad que permea la comunicacion en las organizaciones,
constituyen elementos fundacionales para pensar la cultura y sus diferentes interfaces en el ambiente
organizacional. De ahi, la necesidad de superar la vision meramente mecanicista de la comunicacién o
su dimensién apenas instrumental para incorporar una visién humanista, con aportes conceptuales de
los paradigmas interpretativo y critico de la comunicacién organizacional.

Cuando se hace referencia a los contextos, los aspectos relacionales, entre otros, se busca
enfatizar que la comunicacién organizacional tiene que ser pensada desde la perspectiva de la
dinamica de la historia contemporanea. Por tanto, es necesario hacer la lectura de las realidades
situacionales, observandolas, interpretandolas, intentando comprenderlas como estructuras
cognitivas que cada persona posee y que son sumadas de la forma mds amplia tanto en el micro como
en el macroambiente de las organizaciones. Esta obra colectiva trae contribuciones significativas
para pensar de forma novedosa y estratégica sobre la compleja comunicacién organizacional,
gestionada por relaciones publicas que atienden a los intereses de la sociedad y no solo de los publicos
involucrados directamente.



Felicito al CICOM, a la organizadora y a las personas autoras por esta iniciativa de reunir
reflexiones para pensar la comunicacion desde diversas dimensiones y alcances en diferentes
contextos socioeconémicos y politicos, trascendiendo aquella vision tecnicista y lineal tradicional de
la comunicacién en las organizaciones. Ciertamente, esta obra colectiva contribuird no solo con el
debate en torno de las tematicas aqui exploradas, sino también con las practicas cotidianas de las
organizaciones, en general, de América Latina.

Margarida Maria Krohling Kunsch
Profesora Titular de la
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Introduccién

La comunicacién como punto de entrada para el estudio de la organizacién es una idea que
surge en el campo de comunicacién organizacional con el giro interpretativo en los afios 80 (Mumby,
1993; Putnam, 1983). Su desarrollo actual es ampliamente reconocido tanto en este campo (Kunsch,
2014; Nicotera, 2019) como en campos afines, por ejemplo, en los estudios organizacionales
(Schoeneborn et al., 2019). Desde epistemologias constructivistas, la centralidad de la comunicacién
se fundamenta en el reconocimiento de la organizacién como un proceso social que emerge de las
interacciones de quienes son parte de un colectivo y en el desarrollo de visiones que reconocen el papel
constitutivo de la comunicacién (Taylor y Van Every, 2000, 2011; Rebeil, 2018, Basque et al., 2022).
Desde las epistemologias que se interesan en la organizacién desde lo teleolégico, la comunicacion se
convierte en un eje central, la articuladora de la dispersién de sentidos y acciones para el cumplimiento
de los objetivos de la organizacion.

Este libro reline aportes de orden teérico o metodolégico surgidos de los campos de la
comunicacién organizacional y las relaciones publicas. Entonces, la persona lectora encontrard
discusiones tedrico-conceptuales sobre el discurso organizacional, la constitucién comunicativa de
las organizaciones (CCO), la confianza, la cooperacion y la felicidad en contexto organizacional, la
evaluacion de la comunicacion, la comunicacién organizacional digital y la responsabilidad social
corporativa; con ejemplos de cémo se han movilizado estos desarrollos teéricos en investigaciones
realizadas en el contexto latinoamericano. Asimismo, este texto incorpora discusiones que develan
caminos metodoldgicos para el estudio del uso de lenguaje en organizaciones, la evaluacién de
proyectos y estrategias de comunicacion, el impacto en el desarrollo comunitario de programas de
responsabilidad social, la felicidad instrumental y los retos que representa estudiar de estas tematicas.
De esta forma, la obra genera puentes entre planteos tedricos generados en otras latitudes y las
interpretaciones, adaptaciones y aplicaciones a las realidades sociorganizativas de América Latina'.

Estos aportes presentan distintas visiones de la comunicacién. De esta forma, algunas
personas autoras la entienden como constitutiva de la organizacion desde perspectivas discursivas
que se enfocan en el uso del lenguaje (Baldissera y da Silva; Marroquin; Arévalo y del Prado) y sus
consecuencias simbdlicas y materiales en el contexto organizacional, pero también en el contexto
mas amplio. Otras personas autoras se interesan en la comunicacién como una funcién especifica
que se desarrolla en las organizaciones para el cumplimiento de sus objetivos (Acosta; Athaides,
Alvarez-Nobell y Molleda). Desde esta perspectiva, se estudian tanto las propuestas para la medicién
y evaluacion de proyectos y estrategias de comunicacién (Acosta), asi como las practicas concretas
de quienes trabajan en la gestion de la comunicacidn en contextos organizativos diversos (Athaides et
al.). Asimismo, se destaca la comunicaciéon como una forma en la que la organizacion se relaciona con
sus publicos externos, desde la responsabilidad social (Hutt), pero también desde los vinculos que se
desarrollan a nivel interno (Araya y Labarca, Araya).

Desde lo metodolégico, por un lado, se brindan categorias, se operacionalizan variables para la
medicién de distintos procesos y dimensiones de la comunicacion en contextos sociorganizativos y,
por otro lado, se narran caminos metodolégicos desde las experiencias de quienes los han andado.

Este libro esta dirigido a personas investigadoras en los campos de la comunicacién
organizacional y las relaciones publicas, ya que estd escrito para apoyar desde lo tedrico y lo conceptual
en los temas que trata. Atendiendo también a la preocupaciéon metodoldgica, trazando posibles rutas
para el estudio de los temas abordados. En ese sentido, también es Util para personas docentes y

1 Los capitulos de este libro establecen didlogo con planteamientos tedricos expresados en idiomas distintos al espafiol. Con la intencién de
resaltar dicho intercambio, las citas traducidas por las personas autoras tienen un formato de citas textuales, no de citas parafraseadas como
lo sugiere APA 7, que es el modelo de citacion y referenciacion utilizado en el libro.



estudiantes que se encuentran en nivel intermedio o al final de la carrera, como apoyo para la discusion
en torno a los temas que se desarrollan. Asi, el libro, desde distintas geografias (Argentina, Chile, Costa
Rica, Brasil, Espaiia, México) provee discusiones actualizadas en temas de relevancia para los campos
antes citados, crea enlaces entre los desarrollos teéricos y metodolégicos de nuestra regién y las
propuestas de otras latitudes.

Por todo lo anterior, los diez capitulos de este libro se conjugan en una propuesta reflexiva
e innovadora, que sitda las problematicas sociorganizativas desde realidades diversas y —algunas-—
relativamente poco estudiadas.

Desde una perspectiva discursiva, en el capitulo 1, Rudimar Baldissera y Magno Vieira da
Silva exploran el papel que juegan las organizaciones, en su sentido amplio, en la construccién de la
realidad social contemporédnea. Para estos autores, los decires organizacionales no se quedan en el
plano organizacional, sino que trascienden esos espacios para participar en las dindmicas discursivas
mds amplias que definen nuestras sociedades contemporaneas. Asi, los esfuerzos discursivos de las
organizaciones que legitiman sus objetivos y actividades desde, una centralidad discursiva ilusoria, les
permiten acumular capital simbdlico que, a su vez influye, en la forma que sus publicos y la sociedad,
en general, viven y experimentan la realidad social. El capitulo ofrece elementos tedricos para la
comprension del discurso y el discurso organizacional desde una articulacién de la Teoria del Discurso
de Laclau y el trabajo que estos autores han desarrollado en este campo. Ademas se discute sobre la
relacion entre la comunicacion organizacional y el discurso.

En el capitulo 2, Lissette Marroquin explica cémo la organizacién emerge en la comunicacién
a partir de los principales postulados de la Escuela de Montreal, una de las tres vertientes tedricas
de la perspectiva de la Constitucion Comunicativa de las Organizaciones (CCO). A partir del caso de
estudio sobre la implementacién de los Objetivos de Desarrollo Sostenible en Costa Rica, la autora
explica la constituciéon comunicativa de una colaboracién interorganizacional y brinda consideraciones
metodoldgicas para el uso de la perspectiva CCO. Un aspecto novedoso en lo metodolégico es el
analisis de conversacién que se usa para el estudio del discurso organizacional.

Maria Aparecida Ferrari brinda, en el capitulo 3, una reflexién critica en torno a la cultura de las
organizaciones en el contexto latinoamericano. Pasa por nuestro pasado colonial para luego abordar
los aportes desde perspectivas comunicativas surgidas de América Latina. La autora evidencia la
distancia entre las formas de entender la comunicacién que se han acufiado en la region y las practicas
comunicativas de las organizaciones, asi como la necesidad de trascender esas précticas para crear
entornos laborales donde el didlogo y la escucha sean una realidad.

En el capitulo 4, Lisbeth Araya y Claudia Labarca nos muestran las tensiones y contradicciones
de los modelos de gestién actuales en cuanto a las variables de cooperacion y la confianza. Si bien
la cooperacion es un constructo que se ha utilizado para el estudio de las dindmicas internas de la
organizacion y la confianza se ha pensado sobre todo como una variable en el relacionamiento de
la organizacién con sus publicos, este capitulo establece el vinculo entre ambos constructos en las
dindmicas organizacionales y se explora desde las percepciones de las personas trabajadoras en
cooperativas del giro cafetalero en Costa Rica. De acuerdo, con las autoras los modelos de gestién
actuales exaltan la individualidad y el intraemprendedurismo valores que se contraponen a la
cooperacion y la confianza que se fundamentan en otras visiones del “yo” en colectividad.

Sandra Massoni y Mariana Piola, narran, en el capitulo 5, el paso a paso del desarrollo de un
software para la medicién de la comunicacién en dimensiones multiples. El Software IEC materializa
una vision de la comunicacién y un programa metodoldgico que pone la comunicacién en el centro de
la comprensién de procesos sociorganizativos. Las autoras parten de la problematica en la cual se



plantea que la medicién tradicional en comunicacién que suele traducirse en listas e inventarios de
productos y espacios; pero desconsidera los procesos comunicacionales de los cuales esas acciones
son parte. En este capitulo se describe dicho programa, su desarrollo y validacion, a través de proyectos
de caso implementados en Argentina.

En el siguiente capitulo, Rebeca Arévalo y Rogelio del Prado se concentran en la comunicacién
organizacional en entornos digitales desde una perspectiva que toma en cuenta la ética y la
responsabilidad en el capitulo 6. De esta forma, el capitulo 6, nos ofrece una serie de categorias para
el estudio de la comunicacién organizacional digital. EI primer grupo esta orientado al andlisis de
las interacciones, la calidad de la comunicacién y el tipo de involucramiento. Luego se desarrollan
categorias para analizar la imagen y reputacion, el liderazgo, la confianza y la credibilidad.

Posteriormente, en el capitulo 7, Diana Acosta hace un recorrido por las principales perspectivas
tedricas de la evaluacion y la medicion. La autora aborda ampliamente la diferencia entre ambos
conceptos y sus practicas. Luego presenta los resultados de dos estudios, uno que explora la
cultura de evaluacién en agencias de comunicacion y, otro que estudia las practicas de evaluacién
en departamentos de comunicacién del sector publico costarricense a la luz de la normativa para
evaluacion establecida para ese sector.

El capitulo 8, a cargo de Harold Hutt, aborda la responsabilidad social desde el impacto que estos
programas puedan tener en el desarrollo de las comunidades donde operan. Para ello, el autor cruza los
datos de necesidades y prioridades de las comunidades vinculadas a programas de responsabilidad
social de cinco empresas costarricenses con dos indicadores de desarrollo local (el indice de Progreso
Social y el indice de Pobreza Multidimensional) y los Objetivos de Desarrollo Sostenible como indicador
universal para medir el grado de congruencia entre la oferta de los programas de responsabilidad social
y las necesidades de las comunidades en términos de desarrollo. Con base en las experiencias de las
organizaciones consultadas, el autor propone un esquema del proceso de planificaciéon estratégica
para la responsabilidad social.

Luego, en el capitulo 9, Lisbeth Araya aborda, desde una perspectiva critica, el imperativo
impuesto por nuestra sociedad contempordnea con respecto al lugar y forma de expresién de la
felicidad en los contextos organizacionales. La autora explica detalladamente las categorias para el
estudio de la felicidad instrumental y la forma en la que operacionaliza las variables que us6 para el
estudio de este constructo en las cooperativas cafetaleras costarricenses.

En el dltimo capitulo, Andreia Athaides, Alejandro Alvarez-Nobell y Juan Carlos Molleda,
describen en detalle el proceso organizativo y metodolégico detras del estudio con perspectiva regional
del Latin American Communication Monitor (LCM), estudio de caracter internacional y longitudinal que
forma parte de la iniciativa del Global Communication Monitor. Se trata de un aporte muy valioso tanto
desde el punto de vista de la organizacién de un equipo de investigacion internacional, como desde el
fundamento tedrico que sustenta el instrumento de recoleccion de datos, el andlisis de las tendencias
y suimpacto en el desarrollo académico y profesional en el campo de la comunicacion estratégica y las
relaciones publicas. Particularmente, los datos de caracter longitudinal que se presentan en relacién
con los temas emergentes estudiados en cada edicion, el grado de excelencia de los departamentos
en el tiempo y la composicion y el crecimiento de la muestra con los afios son de gran valor.

Finalmente, tras este recorrido esquematico por cada capitulo del libro, solo queda extenderles
la invitacion a leer y usar los caminos trazados en este libro como inspiracién para la creacién de sus
propios trayectos investigativos.
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EL DISCURSO
ORGANIZACIONAL Y SU
PODER PARA INSTITUIR
CONCEPCIONES DEL
MUNDO EN LA SOCIEDAD

Rudimar Baldissera
Magno Vieira da Silva

Aproximaciones iniciales: las organizaciones en el contexto
de la potencializacién discursiva

La participacién de las organizaciones en la disputa por la estabilizacién sociocultural del
sentido del mundo es cada vez mas evidente, mas explicita. Por supuesto, con esto no estamos
diciendo que antes las organizaciones no participaban en la construccién de la realidad, en las disputas
materializadas por la institucion de las concepciones del mundo que mejor traducen sus deseos. Por
el contrario, el hecho de que exista una organizacién, por rudimentaria que sea, presupone objetivos
a alcanzar y, en esta perspectiva, a través de las mds diversas interacciones que los sujetos realizan
desde ella (ente organizacién), es muy probable que busquen reforzar los significados del mundo que
mejor contemplen sus propios fines.

Entonces, lo que buscamos enfatizar es que, si antes parte de estas intenciones o deseos eran
sustraidos de los espacios de visibilidad publica, ocultados o, en el limite, negados, actualmente, por
diferentes razones, se vuelven mas expuestos, mds accesibles al publico. Entre las razones podemos
destacar: 1) mayor visibilidad de las acciones y decisiones organizacionales posibilitadas por las
tecnologias digitales de informacién y comunicacién, 2) presion publica por organizaciones mas
transparentes, 3) aprobacion de leyes, en diferentes paises, para que las organizaciones rindan cuentas
de sus acciones, también a la sociedad, 4) intereses de las propias organizaciones en ocupar el centro
de la escena publica, asumiendo posiciones como actores politicos, 5) presion de los inversionistas
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por mds transparencia, 6) estrategias colectivas implementadas por organizaciones (liderazgo o
inversionistas) para hacer resonar sus propias verdades en la esfera publica, entre otras cosas, con
la intencidn de instituir (Bourdieu, 2010) ciertas concepciones del mundo que son fértiles para sus
metas, 7) ampliacion de la visibilidad de los estudios cientificos que exponen intereses y deseos
organizacionales y 8) acciones de atencion y vigilancia realizadas por la sociedad civil organizada
(tales como organizaciones no gubernamentales, sindicatos, asociaciones y movimientos sociales),
por influencers digitales, a través de practicas periodisticas, asi como a través de acciones individuales,
entre otras.

Sin embargo, este contexto no solo hace mds visible la participacién de las organizaciones
en la construccion de la realidad, sino que también hace mas explicitas las disputas por la definicién
de lo que se reconocerd como verdad sobre el mundo. En una aproximacién a la metéafora teatral
de Goffman (2014), es como si parte del performance que las organizaciones —al menos una parte
de ellas, como es el caso de las empresas— solo realizaban tras bambalinas, también comienza a
ocurrir en escena, bajo la luz de escenario. Sin embargo, es importante enfatizar que esta expansién
de la actuacion en el escenario no significa, en si misma, que toda la actuacién de las organizaciones
sea visible para el publico. Por el contrario, buena parte de esta actuacion sigue realizdndose tras
bambalinas, de forma licita y ética, y es muy probable que asi siga siendo, ya que, entre otras cosas,
estéa atravesada por acciones estratégicas, inversiones y planes de mercado, negociaciones, contratos,
etc.; pero, también, hay organizaciones que trabajan en la sombra, en secreto, por falta de ética y hasta
actuando clandestinamente, ilegalmente, en diversas instancias.

Esta coyuntura conduce también a la potenciacién de disputas, de diferente orden, como
econdmicas, simbdlicas y politicas, por lo que las cuestiones relacionadas con el poder son centrales,
ya sea en la perspectiva del mantenimiento del estado actual, ya sea para su transformacién. Es en
este contexto —presentado aqui de manera sucinta y simplificada— de fuerzas en relaciones y disputas
que el discurso organizacional adquiere aiin mds relevancia. Se supone que el poder econémico sigue
siendo fundamental en nuestra sociedad. Sin embargo, es crucial reconocer que una parte importante
de las organizaciones con diferentes niveles de operaciones entre bastidores, incluidas aquellas que
se estructuraron en torno a practicas tras bastidores y el principio de secreto, como es el caso de la
masoneria (Vinhola, 2021), también comenzaron a decir mds sobre sus précticas, procesos e intenciones.

Aqui, nuevamente, es necesario enfatizar que si, por un lado, mas organizaciones se presentan
en publico, por otro lado, esta representacién no siempre es cierta, en el sentido de corresponder a
los hechos, de corresponder a una traduccién juiciosa. En muchos casos, esta accién puede no ser
mads que una representacion cinica (Goffman, 2014) para generar buena voluntad publica. Para esto,
estratégicamente, entre otras cosas, pueden: a) presentar solo informacién parcial sobre si mismas,
destacando aspectos que son favorables, b) restar importancia a determinados hechos que puedan
perjudicarlas o que no les convengan, c) crear artificialmente otras situaciones que despierten mayor
interés publico para desviar su atencion, d) fomentar ataques a otras organizaciones, sin asumir un
papel protagénico, y e) circular informacion incorrecta para generar dudas, confusion o acciones que
las beneficien. Sin embargo, en estas disputas, si es un hecho que algunas organizaciones acttan con
cinismo, falta de verdad y ética o, en el limite, cometen delitos. También es un hecho que la sociedad
tiene mas recursos para realizar monitoreos, exposicion y presentar cargos criminales.

De esta manera, las organizaciones asumen (para bien o para mal) un papel més visible en el
proceso de organizacion del mundo y ponen a disposicién (hacen circular) elementos que actian como
(re)actualizadores de ese mismo mundo, en concordancia, como ya se menciond, con sus objetivos.
Desde esta perspectiva, decir es, por lo tanto, una de las formas en que las organizaciones acttan en
sus entornos.
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Entonces, reflexionar sobre los discursos organizacionales se vuelve central en el contexto
actual, pues si tales decires tienen el poder de impactar fuertemente en la conformacion de la realidad,
es necesario investigar y comprender sus dinamicas de produccion. Asi, en este texto, nuestro principal
objetivo es presentar una comprension de la nocién de discurso organizacional y problematizar sus
dindmicas de produccioén e intenciones para la institucion de ciertas concepciones del mundo. Para
ello, primero presentamos supuestos en relacién a la idea de organizacién y su capacidad para
construir o cambiar la realidad y, luego, hacemos algunas reflexiones sobre la naturaleza del discurso
para luego ingresar en las consideraciones sobre el discurso organizacional.

Breves consideraciones sobre la idea de organizacién (un
sistema vivo)

Es importante destacar, de manera sucinta, que no reducimos las organizaciones a sus
materialidades empresariales, ya que la idea de organizacién comprende una tipologia mas amplia
que las empresas (Uribe, 2007, p. 33). Complementariamente, Uribe (2007) destaca que mas que una
simple asociacién de individuos, el acontecer de una organizacién comprende “la unién de personas en
torno a un fin especifico y explicito, y, ademas, es susceptible de gestion” (p. 38). Esta es una extension
importante de la idea de organizacion, que explicarad una serie de configuraciones que dan forma (y
caracterizan) a las organizaciones contempordaneas: sirven a propdsitos especificos y desencadenan
esquemas y procesos de interaccién con sus entornos (Silva, 2018).

Sin embargo, si por un lado las reglas, definiciones de objetivos y vectores basicos y
organizativos orientan la perspectiva organizacional, por otro lado, se configuran como elementos
insuficientes para determinar la vida del ente organizacién (Baldissera, 2022). Esto porque, ademas, es
necesario entender las organizaciones como sistemas vivos, entornos de gran complejidad en los que
suelen darse interacciones, a nivel intra y extraorganizacional, a través de procesos de comunicacion.
Cabe sefialar, sin embargo, que se trata de un proceso provisional, caracterizado por construcciones
y disputas de sentidos (Baldissera, 2008), en el cual quienes constituyen las organizaciones (asi,
inscritos en sus contextos) tienen culturas, imaginarios, ideologias, repertorios, experiencias mdltiples,
historia, subjetivaciones, asi como, también, se mueven por sus propios deseos y metas, aunque, como
se destaca, estan sujetas a definiciones organizacionales.

Con esto, tenemos que las organizaciones son accién y movimiento, ya que las perturbaciones
ambientales afectan las relaciones entre quienes forman parte de la organizacion, evidenciando una
dindmica que escapa a la dimensién de lo ordenado, planificado y estabilizado. Tal proceso cede el
paso a una rica vida organizativa, en la que desorganizar/(re)organizar y (re)afirmar/eliminar desafian
estas perspectivas de planificacién y control. En esta direccién, entendemos las organizaciones como
sistemas vivos, que, seguin Capra (2002, p. 84), presentan forma (“patrén de organizacion es el de una
red autogenerada”), materia (“es una estructura disipativa, es decir, un sistema abierto que se mantiene
alejado del equilibrio”) y proceso (“son sistemas cognitivos en los que [sic] el proceso de cognicion esta
intimamente ligado a la autopoiesis patrén”).

Tal entendimiento reorienta/desafia visiones que consideran a las organizaciones como
entidades estables y cerradas. Inmersas en estas redes marcadas por la provisionalidad y la
complejidad, las organizaciones (y sus personas) estan en constante tension, a pesar de las estrategias
de estabilidad y el deseo de un mundo libre de contradicciones. Es en este estado permanente de
“animacion”, por tanto, que las organizaciones establecen su tejido de significados, actuando sobre



Rudimar Baldissera y Magno Vieira da Silva

la realidad en todas sus dimensiones, para erigirse como legitimas, dotadas, asi, de poder simbélico
y para evitar movimientos que conduzcan a su entropia. En consecuencia, comprender el entramado
de estos significados nos lleva a la idea de constitucién de un tipo de discurso que posea el caracter y
requisitos necesarios para que las organizaciones se auto-eco-(re)organicen frente a las perturbaciones
cotidianas entre sistemas, como veremos en las siguientes secciones.

La nociéon de discurso-supuestos

Para profundizar en la reflexion especifica sobre el discurso organizacional, es fundamental
tomar en cuenta ciertas consideraciones sobre la idea de discurso, en su sentido general, y como se
erige como elemento central en el proceso de constitucién y ordenacion de la realidad. La idea de que lo
social se funda en la capacidad de accion e interaccién entre personas es central en el pensamiento de
quienes estudian el lenguaje, como Voldchinov (2017). Vivimos, por lo tanto, en un mundo atravesado
y permanentemente (re)actualizado por el lenguaje, lo cual es de fundamental importancia para que
comprendamos, en la contemporaneidad, no solo el panorama tedrico del discurso, sino también
el de la comunicacion misma. Asi, si, como hemos sefalado, el discurso es un elemento fundante
en el proceso de construccion de la realidad, coincidimos con las afirmaciones de Howarth (2000,
p. 1), para quien “el concepto de discurso juega un papel cada vez mas significativo en las ciencias
sociales contempordneas”. Por tanto, reflexionar sobre él ayuda a ver cémo se configura como un
aporte a diferentes campos del conocimiento “ya sea por su poder para explicar un determinado
estado de cosas, o por su capacidad de brindar herramientas analiticas ante alguna investigacion”
(Silva, 2018, p. 78).

Desde el sentido comun, parece que entendemos el discurso, esencial y estrictamente, como un
acto en el que alguien le habla a otra persona o a una audiencia, como puede verse en las siguientes
afirmaciones: “jestamos cansados de tanto jdiscurso!” o “a ver si este discurso se hace realidad”. Por
ello, seguin da Silva (2018), concepciones mds restringidas suelen confundir el discurso con la retdrica,
o con una estrategia de manipulacién o engafio. En tales puntos de vista, parece que el discurso es: “a)
tratado como una manifestacion automatica del lenguaje; b) colocado en una especie de lugar de ‘no
accion’; ¢) visto como algo separado de la realidad; d) considerado como algo perteneciente al reino de
lo fantasioso, lo no concreto; y e) equivalente a mentir” (da Silva, 2018, p. 76).

Sin embargo, reflexionar sobre el discurso implica una tarea mas amplia. En este sentido,
Orlandi (2009) sefiala algunos elementos para aclarar las confusiones mas comunes sobre el término,
ayudando a comprenderlo en su complejidad. Segun el autor,

El discurso no corresponde a la nocién de habla, porque no se trata de oponerlo a la
lengua como sistema, donde todo se mantiene con su naturaleza social y sus constantes,
siendo el discurso, como la palabra, s6lo uno [sic] de sus casualidades, ocurrencia
individual, realizacion del sistema, hecho histérico, asistematico, con sus variables etc.
El discurso tiene su regularidad, tiene su funcionamiento que es posible aprehender si
no oponemos lo social y lo histérico, el sistemay la realizacion, lo subjetivo y lo objetivo,
el proceso y el producto (p. 22).

Desde esta perspectiva, entenderemos por discurso la categoria que constituye y organiza
nuestra realidad, en la que los procesos del lenguaje, sean verbales o no verbales, se destacan como la
forma primordial de su expresion. En este sentido, el discurso se entrelaza directamente con la praxis,
ya que a través de ella se genera la reproduccioén social. Este supuesto es uno de los fundamentos de la
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teoria del discurso (TD) de Essex (Inglaterra), formulada en la década de 1980 por el fildsofo argentino
Ernesto Laclau. La TD engloba ideas que tienen su origen, principalmente, “en la deconstruccion de
Derrida sobre la nocién de estructura; en el papel de las ‘posiciones de sujeto’ destacadas por Foucault;
en linguistica de inspiracién saussureana; y en la nocién misma de sujeto proveniente del psicoanalisis
de Lacan” (da Silva, 2015, p. 178).

En la TD de Laclau, el discurso se compone de elementos linglisticos y extralingiisticos, no
solo yuxtapuestos, sino también puestos en relacién. En esta, se asume el lenguaje como constitutivo
de la realidad y, por lo tanto, la realidad solo existe dentro del propio discurso que la hace posible
(Ferreira, 2011). Asi, el espacio social es, para Laclau y Mouffe (2015), un espacio discursivo, en el que
se dan relaciones de contigiidad entre lo lingdistico y lo extralingtiistico. Laclau y Mouffe (2015, p.38-9)
afirman lo siguiente:

Supongamos que estamos construyendo una pared con una capa mas de ladrillos. En un
momento, le pedimos a un compaiiero de trabajo que nos entregue un ladrillo y luego lo
agregamos a la pared. El primer acto, pedir el ladrillo, es lingiistico; el segundo, agregar
el ladrillo a la pared, es extralingiistico. ;Podemos agotar la realidad de los dos actos
distinguiéndolos en términos de la oposicién lingiistico/extralingiistico? Evidentemente
no, porque, a pesar de su diferenciacién en estos términos, las dos acciones comparten
algo que permite compararlas, es decir, el hecho de que ambas forman parte de una
operacion total que es la construccion del muro. Entonces, ;cémo podriamos caracterizar
esta totalidad de la cual pedir un ladrillo y colocarlo son ambos momentos parciales?
Obviamente, si esta totalidad incluye tanto elementos lingiiisticos como no lingiiisticos,
no puede ser lingliistico o extralingliistico; tiene que ser anterior a la distincion. Esta
totalidad que incluye lo linglistico y lo no lingtistico es lo que llamamos discurso. [...]
lo que tiene que quedar claro desde el principio es que por discurso no entendemos
una combinacién de habla y escritura, sino que habla y escritura no son mas que
componentes internos de totalidades discursivas.

De esta forma, todos los objetos, para la TD, son susceptibles de tener sentido, en tanto se
inscriban en una totalidad discursiva. Esto significa que el discurso tiene la capacidad/potencia de
instituir. Asi, “no se trata de ‘negar’ la existencia de las cosas, sino de conferir, a través del discurso,
la inscripcion y demarcacion de estos objetos en la arena discursiva” (da Silva, 2018, p. 83). Desde
esta perspectiva, las materialidades (en el sentido de cosas o eventos) se convierten en objetos
discursivos/discursivos, “ya que en algiin momento serdn rescatados/recuperados dentro del discurso
y compondran el campo de una determinada discursividad” (da Silva, 2018, p. 83).

Por lo tanto, la idea de discurso aqui defendida busca remover cualquier esquema primario
o elemental, que muestre algln tipo de mecdnica de transmision de informacién, a favor de una
perspectiva sobre su procesualidad y sus relaciones de contigiiidad, la cual nos interesa por su
organicidad discursiva, su capacidad de operacién dialdgica y, sobre todo, cémo su trama actua en la
construccion de la realidad. Por lo tanto, comprender el(los) discurso(s) requiere desentrafiar todo un
paisaje que caracteriza la exterioridad discursiva: el contexto.

En este punto, es importante recuperar el concepto de dialogismo, dado su poder para explicar
la organicidad del discurso. Rescatando las teorias de Bakhtin, Barros (2005, p. 32) explica que el
dialogismo es “el principio constitutivo del lenguaje y la condicion para el sentido del discurso”.
Complementariamente, Gatti (2016, p. 60) afirma que “los discursos estén en permanente interaccion,
interacciéon que puede verse como una red contagiosa de didlogos”. Tales supuestos parecen
evidenciarse en la contemporaneidad, en la que los procesos dialégicos potencian relaciones
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comunicacionales que van mas alla de lo planificado o controlado, donde practicamente todas las
personas tienen la capacidad de transaccionar significados. En palabras de Orlandi (2009, p. 21),
esto nos lleva a otra definicién de discurso: “la lengua sirve para comunicar y para no comunicar.
Las relaciones lingiisticas son relaciones entre sujetos y significados y sus efectos son mdltiples y
variados. De ahi la definicion de discurso: discurso es el efecto de significados entre hablantes”.

Desde esta perspectiva, es necesario enfatizar el hecho de que las personas, constructoras
del discurso y construidas por él, son actores en las relaciones de fuerzas (Foucault, 1996); nocion
también cara a la idea de comunicacién organizacional como “proceso de construccién y disputa de
significados en el ambito de las relaciones organizacionales” (Baldissera, 2008, p. 169). Asi, estas personas

disputan, (re)construyen los sentidos en circulacion en los procesos comunicacionales,
es decir, ademas de estar fuertemente marcados por el contexto eco-psico-histérico-
sociocultural en el que se desarrolla, este didlogo presenta sujetos (identidad/alteridad)
tensionados como fuerzas en relacion (Baldissera, 2009, p. 119).

Dicho esto, es posible hablar de la existencia de un horizonte en el que lo social, permanentemente
(re)actualizado, es atravesado por categorias (tipos) de discurso de los mas diversos érdenes, como
religioso, politico, cientifico, etc. Este entorno, dominado en la contemporaneidad por la tecnocracia y
la centralidad de las organizaciones, comienza a ser tensionado por otra forma de discurso ain mas
especifica: el organizacional. Se trata del discurso organizacional que discutiremos a continuacion.

Discurso organizacional-una comprensién

Realizadas las breves notas sobre la idea general de discurso, pasamos ahora a abordar el
discurso organizacional. Al inicio del texto, vimos cémo las organizaciones se posicionan a través
de intenciones en sus contextos/entornos, actuando con miras a determinados objetivos. Esto es
posible a través de la provisiéon de materialidades concebidas en la dimensién de la “organizacién
comunicada”, un locus que configura los

procesos formales y, hasta, disciplinantes, de habla autorizada; lo que la organizacién
selecciona de su identidad y, a través de procesos comunicacionales (estratégicos o
no), da visibilidad buscando retornos en imagen-concepto, legitimidad, capital simbdlico
(y reconocimiento, ganancias, votos, etc.) [..] La idea de organizacién comunicada
comprende los procesos de comunicacién autorizada, muchos de ellos orientados al
autoelogio (Baldissera, 2009, p. 118).

Por lo tanto, bajo ciertas condiciones, la comunicacién organizacional, a través de sus
procesos y productos, puede actuar como una instancia de produccion, organizacién y circulacién
de materialidades —produccién, organizacién y ofrecimiento de sentidos— traducidas a través del
discurso (da Silva, 2018). Entonces, considerando lo que ya hemos movilizado en este texto, si, por
un lado, la nocién de discurso organizacional no se superpone a la de comunicacién organizacional,
por otro lado, a partir de lo planteado por Maingueneau (2021), son los procesos de comunicacion que
tienden a posibilitar la circulacién del discurso organizacional, especialmente en el contexto de los
discursos autorizados por las organizaciones.

Para que la idea de discurso organizacional quede mejor expuesta, retomamos la idea que el
lenguaje conforma y organiza la realidad, lo que conduce a una concepcién general del discurso que
se sustenta en una doble orientacién. La primera es que configura el proceso de construccién de la
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realidad; tiene, por lo tanto, un caracter general y ontoldgico (da Silva, 2018). La segunda es que, a la luz
de los estudios del lenguaje, inferimos que el discurso se manifiesta a través de la exhibicion de algunas
caracterizaciones basicas y especificas, asi como a partir de la seleccién (edicion) de materialidades/
personajes, consolidandose finalmente en los efectos de sentido (deseados). Entendemos por
discurso organizacional, entonces, los efectos de significados entre las organizaciones y sus publicos,
orientados por/para la constituciéon del ente organizado, a través de la articulacion de sujetos y
dispositivos y la activacién de lenguajes y otras materialidades significadas.

El discurso organizacional es, por lo tanto, un tipo de discurso que asocia distintas materialidades
para organizar la oferta de sentidos y hacer converger los intereses de las organizaciones, que lo
movilizan teniendo en cuenta “el amplio espectro que engloba las praxis organizacionales” (da Silva,
2018, p. 178), con el objetivo de establecer ciertas verdades. La conformacion de este discurso se da
a través de dos movimientos principales: a) discursivizacion de objetos de la realidad organizacional
(artefactos, eventos etc.), que se configuran como materialidades con potencial de exploracién por
parte de las diversas gramdticas y aparatos lingiisticos de la organizacién y b) la convergencia
centralizadora de significados para una propuesta y estado organizado desde la accién de las personas
(con sus identidades y contextos) para la (re)constitucion del ente organizado y las relaciones e
interacciones de la organizacién con sus publicos, instituyendo ciertos significados y visiones de mundo
que convergen a sus intereses. Estos dos movimientos son cominmente complementarios. Podemos
citar como ejemplo a la empresa Apple, que en su proceso de discursivizacion de los objetos de su
realidad emplea diversas semiéticas como la arquitecténica, al mostrar aspectos visuales que remiten
al futuro en sus tiendas, por medio de la utilizacién ostensible de paredes de vidrio, mesas flotantes etc.
mientras que, al mismo tiempo, la publicidad de sus productos y la exhibicién de caracteres identitarios
refuerzan imagenes de si misma como una organizacién moderna y en sintonia con el futuro y con el
mundo actual.

Entonces, el discurso organizacional estd guiado por diferentes propdsitos, ldgicas, fines
publicos, fines privados. Para esto, avanza por la realidad para instituir visiones de mundo que, en
cierto modo, son convergentes con los principios y deseos de la organizacion (Baldissera y Mafra,
2021). En términos del lenguaje, el discurso organizacional se manifiesta a través de determinadas
configuraciones, pudiendo incluso, en cierto modo, caracterizarse como un género discursivo (da Silva,
2018, 2019). Reafirmamaos, por tanto, que este tipo de discurso, como otros, no comprende Gnicamente
la movilizacion del lenguaje verbal, pudiendo articular otros lenguajes de diferentes dominios/
semidticas, como el visual, el arquitectoénico, el sonoro etc., presentando los contornos de una practica
intersemidtica, seglin Maingueneau (2008)2. El discurso organizacional, en este sentido, se manifiesta
en “diferentes materiales/soportes como audios, videos, marcas, simbolos, etc.” (da Silva, 2021, p. 23).

En este amplio espectro que va desde la necesidad de auto-eco-(re)organizacion hasta la lucha
por la legitimacién y acumulacién de capital simbélico por parte de las organizaciones, el discurso
organizacional termina teniendo la atribucién de “igualar y/o reducir la caracteristica complejidad de
los procesos que envuelven intercambios entre las organizaciones y sus entornos” (da Silva, 2018,
p. 178). Como accidn, y en toda su materialidad, el discurso organizacional busca (re)afirmar la
legitimidad de las organizaciones como entes discursivos. De manera que, pasan a tener el poder
de programar, en gran medida, la forma en que se vive y experimenta la realidad por el publico y, por
supuesto, la sociedad.

2 Para Maingueneau (2008) el discurso puede ser visto/caracterizado como una practica intersemiética. El autor afirma que un discurso no
se restringe tnicamente al dominio textual: “se expresa la pertenencia a una misma practica discursiva de objetos derivados de diferentes
dominios semidticos en términos de conformidad al mismo sistema de restricciones semanticas” (Maingueneau, 2008, p. 138), lo que nos lleva
aampliar la nocion de texto. En este sentido, segiin Maingueneau (2008, p. 139), se puede denominar textos “los distintos tipos de producciones
semidticas que pertenecen a una practica discursiva”, lo que, segun el autor, se ajusta a un uso cada vez mas comun en las personas: se habla
de texto o incluso de discurso, musical, pictérico, arquitecténico etc.
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Elhecho de que entendamos a las organizaciones como entidades discursivas, entre otras cosas,
implica reflexionar sobre algunas cuestiones relacionadas con: a) la idea de un sujeto organizacional,
en relacion con el tema de la identidad organizacional, b) las formas en que se realizan las operaciones
discursivas en el nivel organizacional y c) las condiciones para el surgimiento de una totalidad del
discurso organizacional.

En cuanto a la primera cuestion, relativa a la constitucién de un sujeto organizacional, es
importante destacar que, a partir de ciertas conformaciones del discurso, surge la necesidad de
cohesioén interna —en nombre del sentido de unidad— y esto esta estrictamente relacionado con la
cuestion de la identidad. Es necesario mantener configuraciones de identidad, aunque sean minimas,
para que la organizacion subsista. En este sentido, las organizaciones proceden a un cierto desenfoque
de la nocién de sujeto, ya que este sentido de unidad presupone la construccion (y mantenimiento)
de un sujeto colectivo. Sin embargo, por la propia diversidad y complejidad de los sujetos reunidos en
estado de organizacion, esta colectividad “tiende a presentar un caracter ilusorio y provisional, en la
medida en que el discurso del ente organizativo probablemente no denota la posicién, en el universo
discursivo, de todos los sujetos que la componen” (da Silva, 2018, p. 179). Desde el punto de vista
comunicacional (y desde el propio discurso), esto genera una paradoja, ya que, segun Oliveira y Paula
(2009, p. 17), “los actores internos, para sobrevivir en la organizacion, necesitan dar un aspecto de un
proyecto colectivo al sentimiento individual y personal”.

Con esto, surge otra cuestiéon importante relacionada con el aspecto identitario: el hecho de
que la organizacion necesita utilizar la comunicacion, ademas de su uso en el sentido cotidiano, por
ejemplo, obtener publicidad, visibilidad y manifiesta sus (buenos) atributos etc., también para generar
esa identidad (identificaciones), tanto externa como internamente. Es en vista de esta necesidad de
generar identificacion(es) que las organizaciones

se conforman como epicentros discursivos para discursivizarse a si mismas como
legitimas y hasta indispensables para la sociedad. Asi, tienden a promover narrativas
sobre si mismas que eliminen sus inconsistencias y contradicciones para que, al suturar
estos “defectos” (condiciones y cualidades que desorganizan), se ofrezcan como
sistemas organizados, estabilizados y confiables (Baldissera et al., 2019, p. 9).

En esta linea, el discurso organizacional busca eliminar el disenso y la contradiccién, con el
objetivo principal de ofrecer una identidad cohesionada —aunque sea algo provisional—-y que produzca
significados que evoquen algo asi como una identidad natural, por lo tanto, inmanente a la organizacion.
Sin embargo, a pesar de las intenciones y estrategias materializadas bajo los auspicios de la
organizacién comunicada, la organizacién presentada por las personas asume diferentes contornos y
significados, que no siempre reflejan los deseados por la organizacion. Esto se debe a que las personas
asumen identidades provisionales y no necesariamente asimilan “elementos tomados como verdad
sobre lo que la organizacion es, o lo que quiere ser (da Silva, 2015, p. 181-2)". Este es un importante
punto, ya que reflexiona sobre la idea de cultura organizacional. Como sefiala Baldissera (2007, p. 241),
“la cultura organizacional es pensada desde la perspectiva de disponer de mecanismos discursivos
para tensionar la diversidad identitaria e, ilusoriamente, para representar las diferencias internas como
unidad identitaria”.

Asi, podemos decir que, aunque se verifique esta aparente contradiccién, es el propio discurso, a
través de la activacion de la comunicacién, el encargado de promover los desplazamientos identitarios
necesarios —aunque provisionales, inciertos—. De forma tal, que pueda ejercerse en una manera
irresistible, acentuando, a su favor, los aspectos conductuales, disciplinarios y éticos de los sujetos en
relacion organizacional, los cuales serdn sometidos a las coerciones del discurso dentro del sistema
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semantico creado y, posteriormente, reflejado en la vida practica organizacional. Sin embargo, esto no
evitara que surjan conflictos e incertidumbres entre las personas en el registro organizacional.

En cuanto a la cuestién de coémo se realizan las operaciones discursivas en el nivel organizacional
cabe sefialar que esto se debe a que, por su dindmica, el discurso organizacional se (re)actualiza
a si mismo segun los contextos, en multiples instancias y niveles. En esta direccion, “es la propia
idea de organizacién y su naturaleza, en el sentido de su unicidad, la que proporciona los “amarres”
para el discurso” (da Silva, 2018, p. 180). Las condiciones de articulacion, aunque provisional, de
las identidades de las personas, aliadas al dominio de los artefactos y objetos familiares (sujetos a
discursivizacion) permiten estructurar un campo de discursividad propio y daran al discurso de una
determinada organizacién, de hecho, el estatuto de organizacional.

Vale la pena mencionar que el discurso organizacional, ocasionalmente, puede escapar del
control de la organizacién. Cuando esto sucede, “se establecen escenarios de crisis o de problemas
cuya resolucion, desde el punto de vista de las estrategias de identidad e imagen-concepto, serd
casi siempre exigida desde las dreas de comunicacién organizacional” (da Silva, 2018, p. 180). La
organizacion, en este caso, a través de la comunicacion, realiza una limpieza discursiva, neutralizando
los discursos de potencial dafio mediante el uso de diferentes estrategias de comunicacién capaces
de reforzar y reafirmar el discurso organizacional. También segun da Silva (2018), es en estas y otras
situaciones donde se percibe cdmo el entorno se ejerce como una fuerza que provoca tensionamientos
en el discurso, demandando acciones dado el contexto de disputas por la constitucion y mantenimiento
del poder simbolico (Bourdieu, 2010).

Finalmente, la tercera cuestion se refiere a las condiciones para el surgimiento de una totalidad
del discurso organizacional. En este sentido, entendemos que, cuando pensamos el discurso de
una determinada organizacién como un todo (su totalidad discursiva), asumimos como supuesto
el hecho de que este discurso se inscribe en un estado de legitima procesualidad. En esa direccion,
consideramos que el discurso organizacional es el resultado de procesos discursivos que emergen
de las praxis en el entorno y contextos organizacionales, especialmente aquellos concebidos en los
contornos de la organizacién comunicada; pero que, también, pueden desbordarse en la llamada
comunicacién informal, materializada en las relaciones cotidianas entre sujetos (siempre que se
presente como discurso autorizado), en un movimiento de apropiaciones que, a su vez, desborda al
conjunto de la sociedad.

Discurso organizacional-otras consideraciones

En este texto, buscamos reflexionar sobre el discurso organizacional como un tipo especifico
de discurso. Al igual que el discurso en su sentido global, el discurso organizacional es heterogéneo,
ya que se ubica, en todo momento, en relacién con otros discursos, en procesos reproductivos que
apuntan, entre otras cosas, a instituir, neutralizar, (re)afirmar, (de)formar o (de)marcar significados.
Esto puede significar, en algunos casos, el deseo de ciertas organizaciones por un mundo libre de
eventuales contradicciones o disidencias que puedan afectarlas, por lo que movilizan procesos y
estrategias de comunicacion, como materializaciones discursivas, donde presentan, casi siempre, las
facetas de si mismas editadas de diferentes maneras y que les sean favorables a diferentes tipos de
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audiencias. De esta manera, las reanudaciones, los olvidos (Pécheux y Fuchs, 2014)® y los
nombramientos estan presentes en estos discursos; movimientos que responden al espiritu del tiempo,
el momento sociohistérico del cual forman parte y en el que interfieren las organizaciones.

En este sentido, destacamos nuevamente que los procesos de edicion de este decir de si de las
organizaciones, a partir de la articulacion de los elementos que seran considerados en la construccion
del discurso, no son necesariamente el resultado de lo que la organizacién realmente es, ya que estan
destinados a la institucion de sus propias visiones del mundo, a la (re)afirmacién de su legitimidad
y, también, a la generacién de buena voluntad publica hacia las organizaciones y sus verdades. Este
movimiento, esencialmente de apertura, despliega —y, al mismo tiempo, oculta— caracteres identitarios
y facetas organizacionales que buscan posicionar a las organizaciones de manera central en términos
de visibilidad, desconociendo la complejidad de las personas que las integran, que muchas veces
acttan en situacion de sufrimiento. Asi, el discurso se ejerce de manera irresistible, ya que otorga a
las organizaciones el poder de actuar tanto en los movimientos de apertura como de cierre (si/cuando
sea necesario). Con ello, las organizaciones configuran un mundo que se conforma a partir de sus
propios decires y ofreciendo imagenes determinadas -y calificadas— de si mismas, lo que significa
que tienen la capacidad de agendar discusiones en la esfera publica, anticipar disputas y posibles
controversias e influir en los rumbos de la sociedad. Si bien no se trata de una sobredeterminacion, es
innegable el impacto de esta expresividad de las organizaciones en el tejido social, creando habitos
de consumo y estipulando visiones que les sean favorables. Finalmente, consideramos que las
reflexiones aqui presentadas estan lejos de ser completas, ya que la centralidad y complejidad del
discurso organizacional en el horizonte contemporaneo implica, cada vez mas, la necesidad de nuevos
desvelamientos y reflexiones sobre sus procesos, gramaticas, dispositivos y productos, que nos ayuden
a comprender un poco mas las particularidades de los universos organizacionales.
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ENTENDIENDO LOS ODS
EN COSTA RICA: ENTRE
LA TRADUCCION Y LA
VENTRILOQUIA

Lissette Marroquin Velasquez

Introduccién

En este capitulo, abordo los principales postulados de la constituciéon comunicativa de la
organizacion (en adelante CCO), desde los aportes de la escuela de Montreal, para mostrar las ventajas
que presenta el entender las dinamicas organizacionales desde un punto de vista comunicacional
que privilegia el discurso. Para ello, tomo ejemplos extraidos de una investigacion realizada en torno
al tema de la colaboracion interorganizacional en la implementacién de los Objetivos de Desarrollo
Sostenible en Costa Rica.

La constitucién comunicativa de las organizaciones es una perspectiva teérica que se desarrolla
afinales de los afios 90 en algunos paises del norte global (Canada, Estados Unidos y Alemania) y que
empieza a ser reconocida mas alla de los sitios en donde surge a partir del 2000. Esta perspectiva
es bastante heterogénea en cuanto a sus bases tedricas (Brummans et al., 2014; Schoeneborn et
al., 2014), pero de acuerdo con Cooren y Robichaud (2011) engloba toda reflexién en torno a la idea
que la comunicacién es constitutiva del modo de ser y actuar de todo colectivo. Se podria decir que
estos diversos planteamientos giran en torno a la pregunta: ;c6mo emerge la organizacion en la
comunicaciéon? Pregunta que ubica a la comunicacién en un primer plano para la comprension del
fenémeno de organizacion. El aporte y la centralidad de estas ideas ha sido ampliamente reconocido
en el campo de la comunicacién organizacional (Putnam y Nicotera, 2009; Putnam y Mumby, 2014;
Basque et al., 2022) y también en los campos afines de la administracion y los estudios organizacionales
(Blaschke y Schoeneborn, 2016; Schoeneborn et al., 2019).
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A la fecha, se reconocen tres grandes orientaciones dentro de la perspectiva CCO. Destacan
James Taylor y Elizabeth Van Every de la Universidad de Montreal (Quebec, Canadd) con los primeros
aportes durante la segunda mitad de los afios 90 (Taylor et al., 1996; Taylor, 1997; Taylor, 1999), los
cuales se plasman en el libro La Organizacién Emergente: La comunicacién como su sitio y superficie
(2000). Paralelamente, en los Estados Unidos Robert McPhee y Pamela Zaug desarrollan el modelo de
los cuatro flujos, que se sustenta en la teoria de la estructuracion de Anthony Giddens. Y, finalmente,
en Alemania se desarrolla una propuesta fundamentada en la teoria de los sistemas sociales del
sociodlogo Niklas Luhmann (ver trabajos de Dennis Schoeneborn).

Esta perspectiva ha recibido poca atencién en la region (para excepciones ver Rebeil Corella,
2018, Vasquezetal., 2021y el nimero 83 de la revista Didlogos de la Comunicacién publicado en el 2012
coordinado por Vasquez y Rico de Sotelo). Esta observacion es compatible con lo que han sefialado
varios estudios bibliométricos acerca de la produccién académica en comunicacién organizacional
en América Latina (Angel, 2013; Angel et al., 2017; Guillén Ojeda y Espinosa Velazquez, 2014; Vasquez
et al., 2018). Estas investigaciones han revelado un predominio de perspectivas funcionalistas e
instrumentales de la comunicacién por encima de aquellas que se centran en la creacién de sentido y
que privilegian el lenguaje. Por ejemplo, Angel (2013) menciona lo siguiente con respecto a la revision
bibliométrica realizada para el periodo 1990-2009:

En un continum tedrico, los estudios latinoamericanos de la comunicacién organizacional
no le han dado suficiente importancia a las dimensiones simbdlicas y dialégicas de la
comunicacion puesto que han adoptado teorias sistémicas cuyo enfoque estd puesto en
las estructuras, la interconexion de elementos, las estratégicas y los resultados (p. 21).

En el estudio de Angel et al. (2017) que da continuidad al anterior, pues analiza la literatura del
2010-2014, las autoras encuentran un leve repunte de los articulos con tematicas vinculadas al discurso
y lenguaje que corresponde a un 14,1 % de la muestra de 92 textos. Al analizar las perspectivas de los
textos, las autoras advierten que, aunque la mayoria sigue siendo de orientacién normativa (Deetz,
2001) o funcionalista, aumentan los textos interpretativos (27,2 %) y en menor medida los textos
dialégicos (14,1%) que son los que proponen una vision discursiva de la organizacion.

Esto es parte de una tendencia baja al desarrollo de estudios desde una perspectiva discursiva
de las organizaciones en el campo de la comunicacion organizacional hispanohablante. Al realizar una
busqueda répida en Google Académico con el término “discurso organizacional” en cualquier lugar del
texto, el sistema recupera aproximadamente 2600 resultados, al aplicar el filtro “buscar sélo paginas en
espafiol” los resultados se reducen a 623. La mayoria de los 1977 textos restantes estan en portugués,
son articulos cientificos y tesis tanto de grado como de posgrado. Asimismo, una tendencia que se
desprende de la revision de los 623 resultados en espaiiol es que una parte importante son del campo
de los estudios organizacionales y no de comunicacion.

Entonces, por un lado, es valido generar lecturas discursivas de las organizaciones en espaiiol
para fortalecer conceptual y metodoldgicamente esta drea de estudio en los paises hispanohablantes
de América Latina. Y, por otro lado, es importante hacerlo desde un punto de vista comunicacional,
considerando que el campo de la comunicacién organizacional en el norte global ha logrado posicionar
el valor que una perspectiva de comunicacion puede aportar al campo de los estudios organizacionales
y la administracion, gracias al desarrollo sostenido de perspectivas discursivas de la organizacion,
donde destaca la CCO.

Este capitulo estd organizado de la siguiente manera, primero, desarrollo las bases teéricas de
la CCO, segun la Escuela de Montreal. Luego, explico la teoria del texto y conversacion de James Taylor
y Elizabeth Van Every (2000), asi como los aportes de Frangois Cooren (2004, 2006, 2010) en relacion
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con la agencia textual y la ventriloquia organizacional. Por ultimo, analizo un extracto del caso de la
implementacion de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) en Costa Rica a partir de este marco tedrico.

Constitucion comunicativa de la organizacién segun la
escuela de Montreal

La propuesta de CCO desarrollada por la Escuela de Montreal se basa en tradiciones tedricas que
privilegian el lenguaje y el discurso para explicar el surgimiento de la organizacién en la comunicacién
(Brummans et al.,, 2014). Dado que esta escuela presenta una variedad de planteamientos, me centraré en
la teorfa de la dindmica texto-conversacion de Taylor y Van Every (2000), asi como en la agencia textual y la
ventriloquia organizacional, desarrolladas por Cooren (2004, 2010).

Antes de abordar estos planteamientos tedricos, explico dos premisas que son ampliamente
compartidas por las personas que se identifican con la escuela de Montreal. Por un lado, la naturaleza dual de
la comunicacién y, por otro, el caracter hibrido de la organizacién.

La naturaleza dual de la comunicacidn

Un aspecto central de la escuela de Montreal es la forma en la que concibe el lenguaje y como esta
concepcion informa la visién de comunicacion. La perspectiva tedrica desarrollada inicialmente por James
Taylor y ampliada por sus colegas (Francois Cooren, Daniel Robichaud, Chantal Benoit Barné, entre otras
personas) articula dos tradiciones lingiisticas que generalmente se ven de forma separada e independiente.
Por un lado, la tradicién que se concentra en el caracter estructurante del lenguaje. Y, por otro, la tradicién que
concibe el lenguaje como accion.

Antes del viraje lingiistico?, se partia de una visién pasiva del lenguaje en donde este era concebido
como un espejo de la realidad, como un medio para representarla, como un medio para transportar
infomacion (Alvesson y Karreman, 2000). Con dicho viraje, se reconoce la capacidad constitutiva, el caracter
activo, procesual y orientado hacia resultados del lenguaje en contexto social (Alvesson y Karreman, 2000). El
lenguaje es entonces un dispositivo que ordena y construye el mundo social.

Conocemos el mundo, siempre de modo tentativo, a medida que lo designamos con
palabras y lo construimos sintacticamente en enunciados, es decir, a medida que lo
empalabramos. ... el mundo adquiere sentido sélo en la medida en que lo traducimos
lingliisticamente; de otro modo, sélo seria para nosotros una barahtnda incoherente de
sensaciones -tactiles, olfativas, visuales, acusticas, gustativas- suscitadas por el entorno
mads inmediato aqui y ahora (Chillén, 1998, p. 70).

Por ejemplo, como lo planteaban Alvesson y Deetz (1996), no es lo mismo referirse a una persona
que labora en una organizacién como “empleada” que decirle “colaboradora”. Cada una de estas palabras
construye la situacién de interaccién de una manera que implica distintas responsabilidades y expectativas.

Lo anterior, se refiere a esa tradicion lingiiistica que se concentra en la capacidad estructurante
y ordenadora del lenguaje; pero al hablar estamos haciendo mdas que el simple acto de pronunciar
palabras, estamos ejecutando una serie de acciones. Esto apunta al caracter performativo del lenguaje
que fue propuesto y ampliamente desarrollado por John Austin (1962) en la teoria de los actos de habla.

4 Usamos esta expresion para referirnos al giro que experimenta la filosofia a partir de las propuestas elaboradas por Wittgenstein, en los afios
30, y que, en los afios 80, es llevado como bandera tanto por los filésofos posestructuralistas como, en los estudios organizacionales y en la
comunicacion organizacional, con respecto a la concepcion y lugar y el lugar del lenguaje (Alvesson y Karreman, 2000; Deetz, 2003).
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Cooren y Robichaud (2011) explican una premisa bésica de esta teoria, “hablar no consiste sélo
en decir cosas acerca del mundo, sino que consiste en hacer cosas como: dar 6rdenes, comprometerse,
disculparse, hacer una pregunta, felicitar” (p. 166). Ademds de hacer cosas, contintian estos autores,
“toda enunciacioén, constituye la realizacién de un acto que contribuye en el desarrollo de la realidad en
la que nos desenvolvemos” (p. 166).

Ambas visiones del lenguaje tienen implicaciones importantes tanto en el entendimiento de la
comunicacién, en general, como en el de la comunicacién en las organizaciones. Taylor y Van Every
(2000) conciben la comunicaciéon como un proceso dinamico que se desarrolla en forma continua y
que articula dos tipos de recursos: el texto y la conversaciéon. Como conversacion, la comunicacion
es una accion que crea sentidos, los cuales permiten comprender el aqui y el ahora. Como texto, la
comunicacién es una representacion, es decir, genera visiones compartidas que trascienden el aqui y
el ahora. De esta manera, la organizacion surge en la comunicacién “como una descripcién, es decir, un
objeto acerca del cual las personas hablan y tienen actitudes, y, como una realizacion, en los patrones
de interaccion de sus miembros” (p. 4) ;Cémo es la organizacién que emerge en la comunicacion? Eso
es lo que veremos en el siguiente apartado.

El cardcter hibrido de la organizacién

Otra particularidad del pensamiento que sustenta los planteamientos de la escuela de Montreal
es que no da por sentado el concepto de organizacion. En ese sentido, otra pregunta que moviliza
la teorizacion es: ;qué es una organizacion? Para Taylor y Van Every (2000) la organizacién es un
acuerdo comun (no necesariamente unanime) que rige las interacciones entre objetos y agentes de
comunicacién en un colectivo. Por un lado, vemos que organizacion se refiere tanto a las interacciones
como al acuerdo que las rige. El acuerdo es necesario no solo para enmarcar las interacciones sino
para hacer visible la organizacién; es como un mapa que brinda puntos de ubicacién para el accionar.
Por otro lado, vemos que las interacciones que conforman la organizacién involucran agentes humanos
y no humanos. Este Ultimo punto ha sido desarrollado ampliamente por Frangois Cooren (2004, 2006,
2010), quien concibe la organizacién como un conjunto de capacidades de actuar®. Se basa en la
vision de accién de Bruno Latour (1996) que la entiende como la capacidad de hacer la diferencia
en una determinada situacion. Segun Latour, esta capacidad no esta reservada a las personas, sino
que es algo compartido entre actores de diferentes ontologias, tales como, personas, maquinas,
documentos, signos o elementos arquitecténicos. Este autor plantea que el “hacer” siempre involucra
a otras entidades, pero los seres humanos tenemos la tendencia a apropiarnos de las acciones que
realizan esas otras entidades. Por ejemplo, en este momento, estoy escribiendo este texto, al decir que
“estoy escribiendo el texto” estoy apropidndome de las acciones que otras entidades realizan conmigo.
Escribir no seria posible sin la computadora (u otros soportes) que me permite registrar mis ideas en
un formato que facilita su visualizacién y edicién. El escritorio también tiene un papel, ya que facilita
mi asociacion con la computadora. No puedo dejar de lado los textos que tengo a mano para consulta,
las normas APA que me obligan a darle un determinado formato al texto, por citar solo algunas de las
entidades no humanas que intervienen en la accién de escribir un texto académico.

El reconocer la contribucién de otras entidades en la accién va mas alld de verlas como
extensiones de la persona, nos ayuda a explicar cémo se constituye la organizacién como una forma
de accidn colectiva que trasciende el tiempo y el espacio (Cooren et al., 2005). De esta forma, Cooren
(2006) propone que el modo de ser y actuar de las organizaciones esta siempre mediado por algo o
alguien, que la hace presente (representa), la encarna (le da un cuerpo) o la materializa (le da una forma
material). En palabras del autor “cualquier entidad colectiva, ... es identificada, definida y delimitada a

5 Uso la expresion capacidades de actuar para referirme al concepto de agency, ya que considero que su traduccion literal al espafiol (agencia)
puede generar confusion.
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través de los diferentes agentes que hablan o acttian en su nombre” (p. 83). El autor ejemplifica con
una larga lista de agentes que hacen presente una organizacion, algunos de los citados son el logo, los
estatutos, los certificados de las acciones, libros de actas, la junta directiva, las minutas, el organigrama,
los edificios, los reportes anuales, las personas trabajadoras, las maquinas y las operaciones.

La organizacion emerge en la dindmica del texto y la
conversaciéon

La conversacion y el texto son los pilares del modelo bidimensional de la comunicacién. Taylor
y Van Every (2000) conciben la conversacion como “el universo total de interacciones realizadas través
del lenguaje compartidas por personas que juntas se identifican con una determinada organizacién”
(p- 35). Incluye tanto las ocasiones informales de habla, por ejemplo, lo que se comparte durante el
almuerzo, en los corredores, asi como los encuentros mas formalmente estructurados, que sitdan a
las personas participantes dentro de un sistema reconocible de relaciones (reuniones, entrevistas,
evaluaciones, negociaciones). La conversacion es “interaccion temporal, situada y fugaz” (Dawson,
2022, p. 61)

El texto, para Taylor y Van Every (2000), es un discurso sistematicamente organizado (oral o
escrito), un tejido de palabras y frases que produce una pieza de lenguaje coherente y comprensible
en torno a un temay con una forma particular (un acta, un organigrama, una declaracidn). Estos textos
se desprenden de conversaciones, son textualizaciones o productos conscientes de conversaciones.
Si bien, tendemos a pensar en el texto desde su significado literal como lenguaje escrito, Taylor y Van
Every (2000) lo pensaron de forma méas amplia, como aquellas interacciones que por su recursividad
generan sentido y estructura que trasciende la ocasién precisa en la que se dieron.

Como se puede constatar, hay una clara distincion entre estos dos modos de ser de la
comunicacién: “las conversaciones son la corriente indispensable de experiencia de la existencia
colectiva” (Taylor y Van Every, 2000, p. 73) y el texto es la forma en que esa experiencia se hace
significativa para un colectivo. Cada modo aporta algo vital. Por ello, estas personas autoras plantean
que en la dindmica de estos dos modos de ser emerge la organizacion.

Para poder entender cémo pasamos de las conversaciones situadas a un texto organizacional
y de las practicas textuales a una entidad con capacidad de accién colectiva, es necesario comprender
el proceso de traduccién que propone la teoria del texto y la conversacion. La traduccion es el proceso
por medio del cual la conversacion se textualiza y el texto se actualiza en la conversacién. Las
conversaciones generan textos, interpretaciones colectivas y negociadas del mundo, que sirven como
un trampolin para la accién (Taylor y Van Every, 2000). Los textos tienen la capacidad de distanciarse
o expandir su influencia mas alld de las circunstancias conversacionales en las que se crearon,
produciendo una representacién de esas conversaciones, “una plantilla organizacional que es tan
abstracta que puede ser tomada para representar no solo una, pero todas las conversaciones a las que
hace referencia” (Taylor et al., 1996, p. 26).

Dichas plantillas (textos actuando a la distancia a través del espacio tiempo) son las que
conforman lo que Kuhn (2008) llama un texto con autoridad. El texto con autoridad representa al
colectivo, uniendo sus practicas desconectadas en una imagen coherente que media las futuras
conversaciones, retrata las relaciones de autoridad y los criterios de lo que es apropiado (Taylor y
Van Every, 1993; Kuhn, 2008). Sin embargo, para que estos textos circulen, para ser compartidos,
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negociados e incluso cuestionados, es decir para actualizarse, deben ser usados y reinterpretados
en las interacciones cotidianas. Es siempre en “la tierra firme de las interacciones” (Brummmans
et al,, 2014, p. 9) donde experimentamos la organizacion. En estas interacciones, las personas que
forman parte de una organizacion se disputan la autoria del texto organizacional y luchan para hablar
en nombre tanto de la organizacién como de las otras entidades o figuras, para promover ciertos
intereses. Un ejemplo de esto es el fenémeno de ventriloquia que abordo en el siguiente apartado.

Hablar en nombre de.... ventriloquia organizacional

A partir del concepto de ventriloquia, Cooren (2010) nos llama a cuestionar quién o qué esta
comunicando en una determinada interaccién. Se basa en el principio de dislocacién de las interacciones
(Cooren, 2010), es decir, la capacidad de hacer presente en la conversacion a agentes de diferentes
ontologias. De tal manera, “la ventriloquia propone que cuando los humanos comunicamos estamos
actuando o hablando en nombre de otros y eso les da participacion a esos otros en la comunicacién”
(Nathues y Van Vuuren, 2022, p. 215).

Nathues y Van Vuuren (2022) indican que la ventriloquia se puede usar de 4 formas que
cumplen las siguientes funciones: 1) apelacion a una figura, la persona que interactia llama a otra
persona o entidad a hablar o actuar en lugar de ella. Un ejemplo de esto son los carteles que instalé
el Ministerio de Salud (MS) a la entrada de los comercios, que nos recuerdan, en nombre del MS, los
protocolos para protegernos del COVID-19; 2) compartir la autoria de un acto de habla o accion, lo que
aumenta la autoridad, por ejemplo, la persona comerciante que le solicita a una persona cliente utilizar
correctamente la mascarilla sefialando el cartel del MS de la entrada; 3) apropiacion de las acciones,
recursos o habilidades de una figura, cuando el personal de salud visita los hogares, se presenta
como parte de la Caja Costarricense del Seguro Social (CCSS), lo cual le faculta para solicitar ciertas
informaciones y entrar en la vivienda sin problemas, y 4) atribucion de las declaraciones o las acciones
propias (o de otros) a alguien o algo més, por ejemplo, el gobierno que no logré cumplir alguna de sus
promesas de campaiia y lo atribuye a trabas impuestas por el parlamento (para ampliar ver Nathues y
Van Vuuren, 2022, p. 215).

A lo largo de estas péaginas he explicado varias premisas que sustentan algunas de las
teorias embleméticas de la constitucién comunicativa de organizacién de la escuela de Montreal. A
continuacién, me doy a la tarea de aplicarlas a un caso costarricense.

Apuntes metodolégicos

Uno de los retos metodoldgicos de la dindmica del texto-conversacion es que no se parte de la
organizacién como algo dado, sino que la persona investigadora, como lo indican Taylor y Van Every
(2011), asume “el papel de una o un detective que tiene ante si un sinnimero de hechos que piden
explicacién y se enfrenta al reto de encontrar el patrén oculto. Ese ‘patrén’ es lo que entendemos por
organizacion” (p. 21).

Si no damos por un hecho la organizacion, entonces, ;dénde la buscamos? Quienes se
identifican con la CCO, desde la perspectiva de la escuela de Montreal, se concentran en las
interacciones coorientadas (Taylor y Van Every, 2000), es decir, aquellas ocasiones en donde las
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personas se comunican orientadas hacia un objetivo. Las reuniones de coordinacion (diarias,
semanales, mensuales o ad-hoc), por ejemplo, son uno de los sitios privilegiados para entender cémo
surge la organizacion en la comunicacion (Dawson, 2022). Para ello, las reuniones se registran en audio
o video y se transcriben siguiendo convenciones de analisis de conversacién de eleccién de la persona
investigadora. Luego, se seleccionan pasajes con potencial explicativo de la dinamica del texto-
conversacion. Posteriormente, se analizan identificando los patrones que muestran el surgimiento
de la organizacién. Ademas del registro de las reuniones, se revisa documentacion y se realizan
entrevistas con las personas protagonistas de las interacciones para tener un panorama amplio para la
comprensién de las dindmicas comunicacionales.

Nos podriamos preguntar: ;cémo es que con el andlisis de algunas interacciones podemos
rendir cuenta de un fenémeno tan complejo como la organizacién? Esto se debe a que las interacciones
tienen la capacidad de dislocarse, de trascender en el tiempo (el aqui y el ahora) y el espacio (el lugar
en el cual se desarrollan). En una interaccion, como lo explicamos en la seccién anterior, se ponen en
juego agentes de distintas ontologias y se hace referencia a diferentes tiempos y espacios que influyen
en el desarrollo de la conversacién.

llustro, a continuacion, la dinamica del texto y la conversacion con datos de un proyecto de
investigacion que desarrollé del 2016 al 2018 con la Plataforma de Organizaciones de la Sociedad
Civil para la implementacién de los Objetivos de Desarrollo Sostenible en Costa Rica (Plataforma 0SC).
Esta plataforma retine organizaciones de la sociedad civil en torno a la implementacién de los ODS,
desarrollados por la Organizacion de las Naciones Unidas (ONU). Durante el periodo de estudio, la
Plataforma OSC estaba dando sus primeros pasos como iniciativa de colaboracién interorganizacional.
Uno de los retos mas importantes de este tipo formacién organizacional, como lo plantean Koschmann
et al. (2012), es que las organizaciones que integran la colaboracién generen la capacidad para actuar
como una sola, es decir, que logren constituirse como una entidad.

Los ODS: ;un texto con autoridad?

Algunas caracteristicas de los ODS como texto

La Agenda 2030 para el desarrollo sostenible es “un plan de accién a favor de las personas, el
planeta y la prosperidad, que también tiene la intencion de fortalecer la paz universal y el acceso a la
justicia” (Resolucién 70/1, p. 1). Este plan fue aprobado por la Asamblea General de la ONU el 25 de
septiembre del 2015 cuenta 17 Objetivos y 169 metas. El texto plantea lo siguiente:

Todos los paises la aceptan y se aplica a todos ellos, aunque teniendo en cuenta las
diferentes realidades, capacidades y niveles de desarrollo de cada uno y respetando
sus politicas y prioridades nacionales. Los presentes Objetivos y metas son universales
y afectan al mundo entero, tanto a los paises desarrollados como a los paises en
desarrollo, son de caracter integrado e indivisible y conjugan las tres dimensiones del
desarrollo sostenible (Resolucién 70/1, p. 3).

Los ODS son un texto concreto (Kuhn, 2008), ya que se trata de un escrito del género de plan,
que se caracteriza por detallar metas y acciones a realizar para alcanzar objetivos. Es el resultado de
una serie de conversaciones que se sostuvieron en diferentes momentos y lugares, ademds presenta
intertextualidad, ya que articula otros textos (como los objetivos del Milenio, otras convenciones y
acuerdos de la ONU). El texto de los ODS es la materia prima o principal preocupacion (Kuhn, 2008) de
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muchas conversaciones alrededor del mundo. Para que este texto pueda realizar su potencial debe ser
actualizado. Naciones Unidas piensa la actualizacion desde la localizacion de los ODS, que se refiere
a la adaptacién de las metas a las realidades concretas de cada pais. Para localizar los ODS, cada
pais debe producir una linea base para las metas de estos objetivos, a partir de datos estadisticos
que permitan dimensionar el reto y plantear las acciones necesarias para lograrlo. Sin embargo, la
actualizacion del texto de los ODS no solo se refiere a la adecuacién de las metas a las condiciones
de cada pais, sino que también se da cada vez que los colectivos, las organizaciones y las instancias
gubernamentales trabajan en torno a esta agenda, pues interpretan el texto para ver si estdn cumpliendo
con lo ahi establecido.

Los ODS en Costa Rica

El 9 de septiembre del 2016, Costa Rica se convierte en el primer pais del mundo en suscribir un
Pacto Nacional por el cumplimiento de los Objetivos de Desarrollo Sostenible. El pacto lo firman los tres
poderes del estado, representantes de gobiernos locales, sector privado, organizaciones de la sociedad
civil y sector académico. Este texto plasma el compromiso de los principales sectores del pais con los
ODS. En marzo de 2017, se emite el Decreto Ejecutivo n.° 40203 sobre la Gobernanza e Implementacién
de los ODS en Costa Rica. En este documento, se establece la “estructura organizacional para planificar,
implementar y dar seguimiento en Costa Rica a los 17 Objetivos de Desarrollo Sostenible” (Articulo 1,
Decreto Ejecutivo n.° 40203).

Laestructura propuesta constade cuatroniveles. De abajo hacia arriba, el nivel deimplementacién
de los ODS que articula el sector gubernamental (ministerios, entes descentralizados y otros poderes),
las plataformas del sector privado, academia, sociedad civil y gobiernos locales en torno a la ejecucién,
implementacién y desarrollo de los ODS. El siguiente nivel articula el comité técnico de los ODS y
los grupos de trabajo. Este nivel de coordinacién contribuye a la verificacion e implementacion de
los ODS. El siguiente es el nivel de direccionamiento y asesoria, compuesto por la Secretaria Técnica
(MIDEPLAN) y el Organo asesor estadistico (INEC), se encarga de generar estrategias, directrices y
promocion. En la cuspide, el nivel de coordinacién politica estd integrado por las personas jerarcas de
las siguientes instancias: presidencia de la Republica, Ministerio de Ambiente, MIDEPLAN, Ministerio
de Relaciones Exteriores y Culto. Entre el nivel de coordinacién politica y direccionamiento, se plantea
la figura del Consejo Consultivo de Alto Nivel, integrado por representantes de las plataformas, se trata
de un espacio de interaccién intersectorial.

El caso que presento aqui corresponde a la Plataforma OSC. Esta plataforma inicia en febrero
de 2016, a raiz del llamado que hace el Sistema de Naciones Unidas (SNU) a unas 60 organizaciones
de la sociedad civil, quienes trabajan con diversas poblaciones (nifiez, juventud, mujeres) y sectores
vulnerabilizados de la poblacion (personas con discapacidad, afrodescendientes, indigenas, LGTBIQ+)
en problematicas que van desde la pobreza al cambio climético y con agendas que transitan desde la
defensa de la igualdad de género a la promocién de ciudades habitables.

Las organizaciones que atendieron al llamado iniciaron el trabajo conjunto con un proceso
familiarizacion con la agenda 2030. Esto implicé identificar de las acciones que cada organizacion
estaba realizando a favor de los 17 ODS. Dicho trabajo quedé plasmado en varias hojas de Excel.
Esta parte del proceso fue realizada con el apoyo de una persona facilitadora del SNU y culminé con
el establecimiento de un equipo de coordinacién para la plataforma. Con el equipo de coordinacién
como responsable de los siguientes pasos de la plataforma, se elabora un programa de capacitacion
en derechos humanos y otros temas que se estimaron necesarios para las acciones futuras de la
plataforma, por ejemplo, elaboraciéon de informes sombra, gestiéon de alianzas, planificacion y
gestion de proyectos. La segunda parte del proceso culmind con la entrega de certificados del
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programa de capacitacion en diciembre del 2017. Alrededor de 25 de las organizaciones finalizaron
satisfactoriamente dicho programa. Durante el 2018, las 25 organizaciones capacitadas se reinen mes
a mes para definir las formas en las que colectivamente van a trabajar en la implementacion de los
ODS. Conforme avanza el afio, el nimero de organizaciones que participan en forma continua empieza
a decrecer y las propuestas de trabajo conjunto que se disefian no logran implementarse. Hoy,2022,
son entre 10 y 15 las organizaciones que participan de forma constante en la plataforma.

Como lo mencioné anteriormente, el texto de los ODS requeria de varios niveles de traduccién
(politico, técnico y de implementacion) para poder convertirse en un texto con autoridad (Kuhn, 2008),
es decir, un texto que oriente y lleve a la accion. En el nivel de implementacion, el texto de los ODS no
se traducia facilmente en una guia para la accién. Por esto, las organizaciones de la plataforma tenian
dificultad para identificar formas de contribuir como colectivo a los ODS.

Traduciendo los ODS

En las siguientes lineas podemos apreciar tanto la dinamica del texto como la conversaciény la
ventriloquia organizacional en accién. Tomé estos extractos de la primera reunién mensual del 2018 de
la Plataforma OSC. En esta sesion, la plataforma revisa el plan de accién (PA) para ese afio. El equipo
coordinador habia elaborado el PA con apoyo de personal del SNU en diciembre de 2017 y tenia que
ser aprobado por la plataforma. Aunque el PA podria entenderse como un texto operativo (listado de
acciones, fechas y responsables), en el caso de la Plataforma OSC, este texto significa mucho més. La
definicion de lo que van a hacer estd intimamente relacionada con algo que aln no tiene claro: ;quién
somos como plataforma? Ana, miembro del equipo coordinador, proyecta el texto del PA en la pizarray
empieza a leerlo abriendo el espacio para que las personas participantes comenten. Los extractos que
siguen a continuacion se refieren a la discusién de la primera linea estratégica que plantea lo siguiente:
“que los ODS se incorporen en la agenda de las OSC” (Reunién 18 de enero 2018, FOS).

132 Ana:  Bueno, esa actividad puntualmente se refiere a tener un registro, una base de
133 datos de todas las organizaciones que ya tengan una misioén y una vision de
134 acuerdo a los objetivos del desarrollo sostenible. Ahora, eso es un tema
135 que ustedes tienen que definir, si lo van a llevar a ese nivel, ese seria el

136 mundo ideal, nosotros no podemos decirle a una organizacion que tiene
137 que modificar su mision y su vision. Pero, si, esa es la sugerencia, verdad.
138 Entonces, pues ese seria el primer paso, que nos digan si esta actividad

139 puntual es o no viable, si se queda ahi o se va [se voltea para mirar el texto
140 proyectado en la pared].

141 Tomds: Mas que todo, no es cambiar sino adaptarse, adaptar la agenda a la misién 'y
142 visién de cada organizacion.

143 Ana:  Entonces, pues, no sé, abro el espacio a comentarios.

144 Irma:  No sé, es que es una duda, pienso que las metas de desarrollo sostenible, por
145 la integralidad que tienen y la interdependencia también, eh, practicamente,
146 y, si estamos cada una de las organizaciones en este espacio, la misiény la
147 vision deben ya de tener (de las que planteamos) su fuerza para aportar

148 realmente, significativamente a los objetivos de desarrollo sostenible. Yo

149 pienso que no es necesario que las organizaciones cambien su misiéony

150 vision en funcion de esto, mas bien es como al revés, creo que los ODS se
151 han planteado en un nivel tan integral, tan holistico, que nosotros

152 podriamos definitivamente estar aportando.
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A primera vista podemos constatar la presencia de varios textos que interactian entre si en
la conversacion, es decir que hay intertextualidad. Si bien el objeto de esta conversacion es el PA,
este texto propone la modificacion de otros textos, las bases filoséficas (la mision y la vision) de las
organizaciones que constituyen la plataforma para incorporar el texto que da origen a la plataforma: los ODS.

Se trata del proceso de traduccién que Taylor y Van Every (2000) llaman actualizacién. El PA es
el resultado de la textualizacién de una serie de conversaciones que se sostuvieron en otro tiempo y
espacio (diciembre de 2017), pero al convertirse en el objeto de nuevas conversaciones, el texto que
estaba fijado se abre para negociacién y podria cambiar. En este caso, la actualizacion del texto es
crucial para que el PA se convierta en un texto con autoridad (Kuhn, 2008). En otras palabras, para
que sea capaz de generar las acciones que decreta (Koschmann et al., 2012) debe ser aprobado,
reconocido como tal por quienes conforman la plataforma.

Si bien, el texto que estd abiertamente en negociacién es el PA, vamos a ver en los siguientes
turnos de palabra que la discusion en torno a un texto puede abrir otros textos para su actualizacion,
como en este caso con las misiones y visiones de las organizaciones de la plataforma. Sin embargo,
es interesante ver como discursivamente las personas participantes logran mantener estos textos
cerrados. Para ello, resulta util recurrir a la nocion de ventriloquia (Cooren, 2010), que nos permite
identificar quién habla en nombre de quién o qué para proteger cudles intereses.

Ana habla en nombre del equipo coordinador que, a su vez, tiene la capacidad de hablar en nombre
de la plataforma, es por esto, que ella usa el pronombre “nosotros” en sus intervenciones. En la linea
136, sucede algo interesante en términos de la definicidén del rango de accién de la plataforma, cuando
Ana comenta que “nosotros no podemos decirle a una organizacién que tiene que modificar su misién
y su vision, pero, si, esa es la sugerencia, verdad”. Vemos como en la conversacién se va construyendo
ese texto organizacional mds amplio que define las siguientes preguntas: ;qué es la plataforma?, ;qué
es lo que puede o no hacer?, ;como es la relacion con las organizaciones que la conforman? Tomds,
otro miembro del equipo coordinador, trata de atenuar la sugerencia de Ana al decir “no es cambiar sino
adaptarse” (linea 142). Una vez abierto el espacio a comentarios, interviene Irma, persona miembro de
la plataforma. Aunque ella encuadra su intervenciéon como una duda, lo que expresa es desacuerdo
con respecto a la propuesta. Primero, Irma moviliza los ODS para legitimar, desde la autoridad de ese
texto, su desacuerdo y demostrar que no hay necesidad de cambiar las misiones y visiones. Ella apela
a ciertas caracteristicas de los ODS, “la integralidad y la interdependencia”, para argumentar que las
misiones y visiones ya integran implicitamente a dichos objetivos. Segundo, utiliza la legitimidad de la
plataforma al decir “si estamos cada uno de las organizaciones en este espacio, la misién y la visiéon
deben ya de tener” (lineas 147-149). En ambas estrategias discursivas Irma se apropia de ciertas
caracteristicas o virtudes de una figura para legitimar su punto (Nathues y Van Vuuren, 2022). En el
primer caso, alude a la amplitud de los ODS y, en el segundo caso, al hecho de que la plataforma retine
organizaciones interesadas en la implementacion de los ODS; estas caracteristicas dan fuerza a su
punto de vista.

La conversacion continta y representantes de otra organizacién manifiestan que les fue sencillo
adaptar la mision y visién de su organizacion a los ODS. Ana les solicita que lean la misién a manera
de ejemplo.

169  Karol:  La misién “Hacemos crecer la vida de las personas apoyando proyectos

170 innovadores involucrando a las comunidades locales en torno a esta iniciativa
171 para desarrollar la campafia de accion para los objetivos de desarrollo
172 sostenible”=
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173 Ana:  =es asi de simple, lo que quiero con este ejercicio, es que comprendan que
174 puede estar ( ), 0 sea que no es que la mision institucional tiene que ser un
175 gran tema mistico de cémo la meto en los objetivos. Pero si consideramos,
176 nosotros, que, eh:: es importante que se refleje, ya en palabras y en

177 blanco y negro, lo que queremos hacer, verdad. (.) Eh, entonces, eh no sé
178 creo que podriamos hablar muchisimo de esto y tenemos muchas opiniones,
179 ahi hay un ejemplo claro y sencillo, la compafiera nos manifiesta pues que tal
180 vez no es tan importante, [o digamos, o que si es importante pero ya esté ahi.

181 Tomdés: [(es la esencia)

Cuando Ana le pide a Karol que lea la misién de su organizacién, identificamos un acto de
ventriloquia (Cooren, 2010), ya que la mision actta o habla en lugar de Ana, del equipo coordinador, en
favor de la accion propuesta por el PA. También vemos como la lectura de esta mision le da fuerza al
argumento que viene desarrollando Ana, mostrando no solo que es posible, sino que es mas sencillo
de lo que imaginan, ya que esta organizacion integré los ODS de una forma muy prdactica, como una
accion: el desarrollo de una “campafia de accion para los objetivos de desarrollo sostenible”. En las
lineas 176-178, Ana habla en nombre del equipo coordinador estableciendo claramente la expectativa
que tienen con respecto a esta actividad. Es muy interesante si lo vemos desde el lente que nos ofrece
la dindmica del texto y la conversacién, pues en cierta forma es un llamado a que las organizaciones
textualicen su compromiso con la plataforma; es decir, “que se refleje ya, en palabras y en blanco y
negro, lo que queremos hacer”. También indica que el compromiso con los ODS debe trascender los
textos propios de la plataforma para manifestarse en los textos fundacionales de las organizaciones
que la integran, como se sefial6 con la misién y la visién. La posicién que desarrolla Ana presenta una
contradiccién: indica, por un lado, que se trata de algo importante para la plataforma; pero, por el otro,
trata de restarle importancia a la modificacién de la mision y vision de las organizaciones, al decir “no
es que la mision institucional tiene que ser un gran tema mistico” (lineas 174-175).

La discusién sigue su curso, a pesar del ejemplo, las personas contindan externando su
oposicion a esta iniciativa y legitiman su oposicion de diferentes formas. Por ejemplo, Lidia comenta
que no tiene la autoridad para proponer un cambio de este tipo en su organizacion, que debe escalar la
solicitud a un nivel jerarquico superior. Otra persona relata el complejo proceso en su organizacion para
establecer la misién y la vision actuales, por lo que considera dificil generar otro proceso para cambiarlas.

193 Virginia:  Entonces, yo creo que mas bien es tener claro eso, como el listado de

194 quienes somos las organizaciones y a qué objetivo estamos aportando.
195 Ana:  Eso lo vamos a hacer en marzo, ese es el primer objetivo de marzo, de

196 momento

197 No ponernos a modificar nuestra mision y vision porque eso es un

198 proceso complicado.

199 Ana: Ok, como les digo, pero como esta en el documento, yo necesito saber si lo
200 dejo o lo quito o lo cambio. Digamos, porque, entiendo lo que vos estas

201 diciendo y, de hecho, es la primera actividad del mes de marzo. Pero, ahi ya
202 estamos hablando de otra cosa, cierto, porque aqui es, decimos: “Bueno, ¢lo
203 incorporamos o no en nuestras visiones y misiones? ;Es ese un objetivo
204 de la plataforma en la linea niimero uno, si o no?”.

En las lineas 193-195, vemos a Virginia reinterpretando el texto del PA, en vez de un listado de
las organizaciones cuya mision y vision integra los ODS, ella propone un “listado de quienes somos las
organizaciones y a qué objetivos estamos aportando”. Ana aclara que la alternativa que propone Virginia
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ya esta considerada como actividad en el PA para el mes de marzo. Es, en ese momento, que Virginia
externa explicitamente su descuerdo con la modificacion de la mision y visién (linea 198-199).

Un aspecto interesante que ilustra este extracto es la agencia textual o la capacidad de actuar
que tienen los textos (Cooren, 2004, 2010). En las lineas 200-201, vemos como Ana le traslada al PA la
responsabilidad del cierre de la discusién para tomar una decision, no es ella o el equipo coordinador,
sino que es el documento que impone la necesidad de tomar una decisién, al decir “como esta en el
documento”. Asimismo, afiade “necesito saber si lo dejo o lo quito o lo cambio”. Si bien fueron Laura
y el equipo coordinador quienes idearon y redactaron el PA, ahora el PA dicta ciertas acciones. Este
fenémeno es lo que Latour (2007 citado en Vasquez 2012) denomina la dindmica flip/flop. Esta se refiere
alarelacion que se desarrolla entre las personas y ciertos textos organizacionales que establecen scripts
(libretos) para estas, quienes se pueden posicionar por “encima del script” o bien por “debajo del script”.

Cuando estamos escribiendo un texto organizacional, por ejemplo, elaborando un plan, una
estrategia, estamos por “encima del script”, dandole forma. Una vez que el texto esta escrito y es
reconocido por el resto, este texto tiene la capacidad de actuar sobre nosotros, al prescribir acciones,
definir responsables y establecer tiempos, estamos “debajo del script”. Vasquez (2012) explica que
nunca estamos completamente debajo o encima del script, sino que estamos en una dindmica en
donde pasamos de “seguir el script a cuestionarlo”. El texto del PA aln no es reconocido como tal, estd
justo en el proceso de convertirse en un texto organizacional que va a prescribir objetivos, establecer
acciones para alcanzar los objetivos, definir responsables de las acciones y periodos para cumplir
con esas acciones. Entonces, quienes conforman la plataforma se encuentran por encima del texto
y lo estan cuestionando.

Finalmente, el texto del PA se modifica. Las personas votan a favor de una versién de la actividad,
donde cada organizacidn, a discrecion, decide incorporar o no los ODS en sus bases filoséficas. El nuevo
texto también brinda la opcién de incluirlos como un objetivo, no necesariamente como parte de la misién
y la visién de la organizacion.

Consideraciones finales

En este texto, me propuse mostrar las ventajas de entender las dindmicas organizacionales desde
un punto de vista comunicacional que privilegia el discurso, siguiendo lo que plantea Cooren (2015) al
sefalar lo siguiente:

Estudiar el discurso organizacional no consiste solamente en analizar documentos
y conversaciones, asi como las representaciones visuales y los artefactos culturales
que componen los eventos y rutinas de la vida organizacional, sino que consiste, en su
version mas sdlida, el afirmar que el discurso (o la comunicacion en general) constituye
el medio mismo a través del cual las formas organizacionales existen (p. 12).

En este sentido, lo primero que demuestra este andlisis es que a partir de varios turnos de palabra
(conversacién) podemos entender como emerge o no la organizacion (texto con autoridad). Si bien el
foco de la conversacion eran las acciones de un plan operativo, podemos decir que esas conversaciones
nos revelan aspectos mas profundos de la organizacién: a) lo que la plataforma puede solicitar o no de
sus miembros, b) la comprensién y el grado de compromiso de las organizaciones con los ODS y c) el
grado de autoridad del equipo coordinador, es decir, la capacidad de escribir un texto organizacional que
sea reconocido por la plataforma.
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Al negociar lo que la plataforma puede solicitar o no a sus miembros, estamos presenciando un
fendmeno muy comun en las colaboraciones interorganizacionales que se refiere a la tension entre las
fuerzas centripetas y centrifugas. Estas fuerzas se refieren a la tensién que se experimenta, en este modo
organizativo, entre los intereses del colectivo y los intereses de las organizaciones que lo componen.
Las fuerzas centripetas unen a las personas en torno a una identidad grupal, mientras que las fuerzas
centrifugas separan (Koschmann et al., 2012, p. 341). La version final de la actividad planteada en el PA
muestra el triunfo de las fuerzas centrifugas, ya que, aunque se mantiene la actividad, su realizacién
queda a discrecién de cada organizacion. Quienes no estaban de acuerdo en incorporar explicitamente
los ODS a las bases filoséficas de sus organizaciones no tendran que hacerlo, por lo que el objetivo
planteado se cumplird a medias.

Los ODS son la razén de ser de la plataforma, el propésito del colectivo gira en torno a la
implementacion de esta agenda. Cada organizacion estd muy segura de contribuir a los ODS; pero, como
colectivo, la plataforma aun no tiene claro su forma de contribucién. Esta dificultad, también sentida
en otros espacios y niveles de la gobernanza de los ODS en Costa Rica, se centra en la capacidad
del texto de los ODS para orientar la accién. Aunque el texto propone objetivos y metas, estos son
generales y muy ambiciosos, se requiere de un proceso de traduccién que corresponde a las instancias
politicas y técnicas, ya que implica el dar ciertas pautas que permitan priorizar y localizar la agenda
para la implementacion. Es por ello que, cuando se hace referencia a los ODS, se alude a su caracter
integral y holistico, de manera que cualquier accién pueda ser considerada como parte de alguno de
estos objetivos. Esto complica no solo la implementacion de la Agenda sino también su medicién. En las
interacciones que vimos, lo anterior, se traduce en el rechazo a comprometerse con algo tan general o
bien a considerar que el compromiso estd implicito en el ADN de las organizaciones de sociedad civil que
componen la plataforma.

Como podemos constatar todos estos aspectos centrales para el surgimiento de una organizacién
se juegan en la comunicacion. Desde la academia latinoamericana en comunicacién organizacional
resulta interesante adoptar, pero sobre todo apropiarse, en el sentido desarrollado por De Certaux
(1990), de un acercamiento como este. Siguiendo lo planteado por Baldissera y Da Silva en este libro,
considerando la visibilidad e influencia que tienen los decires organizacionales actualmente, es crucial
armarse de herramientas que nos permitan estudiarlos desde una visién discursiva que articule tanto lo
macro como micro.
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REFLEXIONES ACERCA DE
ASPECTOS SIMBOLICOS
Y CULTURALES DE

LA COMUNICACION
ORGANIZACIONAL

EN ORGANIZACIONES
LATINOAMERICANAS

Maria Aparecida Ferrari

Introduccion

La idea de reflexionar sobre elementos simbdlicos y culturales de la comunicacién
organizacional en organizaciones latinoamericanas requiere dar un paso atras para comprender las
especificidades y particularidades de una regién en la cual el proceso de colonizacién por los europeos
“trastoco el conocimiento local y transform¢ el entorno de estas sociedades, incluso sometiendo sus
organizaciones ‘nativas’ de la época al control de las metrépolis europeas” (Mignolo, 2008, p. 84). Es
a partir del proceso de colonizacién que se construye una vision de inferioridad y subdesarrollo de las
sociedades locales (Aparicio y Silverman,1997). La idea de América Latina como una construccion
discursiva, aparentemente inferior con relacién a Europa, estd asociada a la dificultad de produccién
de conocimiento independiente de lo que se desarrolla en los paises del Hemisferio Norte. A pesar de
que mucho del conocimiento europeo ha sido adaptado en paises latinoamericanos (Szlechter, Solarte
Pazos, Teixeira, Feregrin, Madariaga y Alcadipani, 2020), esto ha dificultado el surgimiento de una
epistemologia de la descolonizacion (Mignolo, 2011).
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El andlisis de este contexto actual exige comprender especificidades y particularidades del surgimiento
y desarrollo de teorias de los estudios organizacionales, ademas del pensamiento comunicacional
latinoamericano para entender las dificultades de produccion de un pensamiento propio, ya que el
conocimiento importado siempre predomind y fue, ademas, valorado por encima de las ideas locales.

El presente texto reflexiona, brevemente, sobre determinados aspectos de las culturas
nacional y organizacional, tales como la influencia de hdabitos, costumbres extranjeros y la gestién
de la diversidad, ademas de la adopcién de referencias tedricas del hemisferio norte, que han influido
en los procesos de comunicacion en y de las organizaciones en América Latina. Se pone especial
atencion a la importacién de modelos de desarrollo ajenos y desajustados a las realidades de los
paises latinoamericanos, asi como a la afiliacién de la comunicacién masiva a las estructuras de poder
en la region (Herrera, 2015).

Con esta introduccion, es nuestro propdsito contribuir a la construcciéon de una reflexion
acerca de aspectos simbodlicos y culturales de la comunicaciéon organizacional en organizaciones
latinoamericanas, en un contexto de crisis institucionales permanentes en varios paises de la regién,
muy marcado por el rol protagonista que asumieron las organizaciones de mercado.

El texto estd organizado en siete apartados. En el primero se presentan algunos aspectos del
proceso de colonizacién en América Latina que condujo a la construccién de una identidad basada
en una vision de inferioridad y de subdesarrollo de las sociedades locales en la region. En el segundo
apartado, se aborda la transformacion de las organizaciones a través del giro de la dependencia a
la bisqueda de emancipacion, con el rompimiento de modelos conceptuales del mundo anglosajén
para la adopcién de una gestion con caracteristicas culturales locales. Los aspectos de la cultura
organizacional y los rasgos culturales que distinguen las organizaciones en la regién hacen parte
del tercero apartado. En seguida, se presentan los apuntes sobre el pensamiento comunicacional
latinoamericano en el contexto de la region. En el apartado cinco la comunicacién es tratada como un
proceso de produccién de sentido, bajo conceptos contemporédneos y, finalmente, a modo de cierre, se
presentan consideraciones sobre la temética.

Aspectos econémicos, politicos y culturales en Latinoamérica

Aunque de manera breve, es relevante sefialar algunos aspectos del proceso de colonizacién
en América Latina que, a lo largo de los siglos, han construido una identidad basada en una visién de
inferioridad y de subdesarrollo de las sociedades locales en la region (Ferrari, 2011).

A pesar de la fuerte influencia de la globalizacién en el siglo XX, vale destacar que este
fenémeno global no eliminé las particularidades de cada realidad local. Si bien la globalizacién buscé
mostrar una aparente supresion de las diferencias, las evidencias indican que esas han permanecido y
se multiplicaron. En este sentido, Ibarra-Colado (2008, p. 221) afirma con ahinco que

En América Latina, pero también en otras regiones del planeta que han sufrido y ain
sufren el proceso de colonizacion, hay que provincializar Europa (que también significa,
y, sobre todo, provincializar Estados Unidos), para reconocer la importancia del espacio
geopolitico en la constitucién de nuestra identidad y nuestra forma de ser. [...] necesitamos
un pensamiento original que tenga en cuenta los problemas organizativos de América
Latina, desde el reconocimiento de la historia de su conformacién econémica y politica'y
su enorme patrimonio cultural, que operan bajo otros modelos de racionalidad.

33



Reflexiones acerca de aspectos simbdlicos y culturales de la comunicacién organizacional en organizaciones latinoamericanas

Si, por un lado, la mayoria de los paises latinoamericanos ha logrado grandes pasos hacia la
consolidacion de sus instituciones democraticas en el siglo XX, otros siguen apegados a valores del
caudillismo que han marcado la historia del continente desde la conquista de la independencia. A pesar
de ya contar con instituciones consolidadas, en las Ultimas décadas del siglo XX algunos paises como
Venezuela, Pert y Brasil han visto aumentar las desigualdades sociales como resultado de la adopcién
de modelos politicos y econémicos heterodoxos.

Asi, la etiqueta de democracia aplicada a la regién no excluye la existencia de espacios de
dominacién y apropiacion, y de juegos de fuerzas sociales que atentan contra los valores y practicas
locales. lanni (2005, p. 14) enfatiza ese proceso cuando refuerza que:

Este es el contexto histérico-social y mental en el que tanto individuos como colectivos,
clases sociales y grupos sociales, sectores dominantes y sectores subordinados,
cientificos, sociales y escritores, pensadores y artistas, en su mayor parte, se sienten
desafiados a tomar conciencia del terremoto que estd sucediendo, aclarar lo que
estd sucediendo, desvelar alguna perspectiva; y reconocer que el pasado se diluye
rdpidamente en las sombras e intersticios de la historia y la memoria, la nostalgia y el olvido.

La mencion de lanni estd complementada por Ibarra-Colado (2008, p. 2), quien sefiala la
incapacidad de la region para establecer “un didlogo sistematico entre nuestras propias comunidades
latinoamericanas”; destaca, ademas, “la paradoja de una region que se considera un espacio comun
por sus lazos histéricos y culturales, pero que estd sumamente fragmentada y desconectada”.

La dependenciay subordinacién de nuestra region a los paises centrales revela que los procesos
de industrializacion y formalizacién organizacional en muchos paises de la regién se generaron en
contextos y con axiologias muy diferentes a las del liberalismo cldsico, dentro del cual normalmente
se teoriza y se explica el nacimiento del mercado y de las organizaciones empresariales, e incluso de
las organizaciones de la sociedad civil (Szlechter et al., 2020), lo que resulta en el debilitamiento del
pensamiento critico latinoamericano.

Llegando al siglo XX, es importante subrayar el contexto sociopolitico, principalmente después
de 1945, tras el fin de la Segunda Guerra Mundial, que ofrece un telén de fondo para “las primeras
reflexiones criticas comunicacionales en el continente como lo es reconocer que el pensamiento
comunicacional latinoamericano nace como antipoda a la sumisién de una comunicacién a favor del
statu quo”, segun Herrera (2015, p. 127).

Puesto que las diferencias entre los paises de la regién son mds trascendentes de lo que
generalmente se reconoce (Ferrari, 2011), el arsenal tedrico de comunicacién fue generado en un
espacio de debate, en el cual la dicotomia, emancipacién o dependencia, dependia del grado de
desarrollo de cada pais.

Esta dicotomia entre innovar y preservar constituyé una ecuacion dificil de resolver en los paises
latinoamericanos, al contrario de los paises desarrollados, por la distancia que, histéricamente, se habia
establecido entre los valores de sus sociedades y los valores que gobernaban el mundo empresarial.

Ferrari (2011) sefiala que el desarrollo politico y econémico del continente latinoamericano
no corresponde con las necesidades que imponen sus dimensiones geogréficas, y se refiere a
Martin-Barbero (2006, p. 22) que hace una inflexion interesante cuando afirma que “América Latina
contiene la ‘resistencia’ de sus tradiciones y la contemporaneidad de su atraso, las contradicciones
de su modernizacién y las ambigiiedades de su desarrollo, su modernismo y su tardia y heterogénea
modernidad ”, que, de manera andloga, transformo “el continente en un amplio ‘laboratorio’ en el que se
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mezclan culturas y civilizaciones, rodeadas de fuerzas que acttian como reactivos de un laberinto de
experimentos, presiones y contradicciones socioculturales” (Ferrari, 2011, p. 198).

El sustrato y el telén de fondo que bosquejamos de manera general sirve para colocar en el
centro de la reflexion las practicas comunicacionales en las organizaciones latinoamericanas en los
dias de hoy, principalmente ante los efectos del fenémeno de la globalizacién. En un texto publicado
originalmente en 1972, en el contexto de la celebracién del 500 aniversario de la invasién de América,
Quijano (2000, p. 117) afirmé que “la globalizacion actual es, en primer lugar, la culminacion de un
proceso que comenzd con la constitucion de América y el capitalismo colonial/moderno y eurocentrado
como nuevo patrén de poder mundial”. Hoy se tendria que ir més alld y entender que la “desobediencia
epistémica” (Mignolo, 2007, p. 45) podria ser una via para “no poder aceptarse, después de 500 afios
de historia comun, como no occidentales, y mucho menos permitir que exista un trato como el ‘otro’ en
su propia casa” (Flores Prieto y Pozo, 2018, p. 97).

Asi, para comprender el contexto latinoamericano, es necesario sumergirse en este complicado
meandro de contradicciones, partiendo del rescate de sus dimensiones histéricas, culturales, politicas,
econdmicas y sociales. Entendemos que el andlisis de los procesos de comunicacién debe basarse
en la observaciéon de este contexto, ya que es el espacio de fuerzas en las cuales las practicas
organizacionales se mueven entre amenazas y oportunidades que presentan en cada pais (Ferrari, 2011).

Cuando buscamos el origen de referenciales tedricos de los estudios organizacionales
latinoamericanos, para luego entender cémo ocurre el proceso de comunicacion, observamos que
las referencias utilizadas han sido, durante largo tiempo anglosajonas, ya sea empleando sus teorias,
métodos y referencias bibliograficas, ya sea asumiendo sus propias agendas de investigacién como si
fueran las nuestras (Ibarra-Colado, 2008).

El mismo fenémeno ocurrié con la comunicacién organizacional, pues las referencias teéricas
estadounidenses y europeas son prueba de la dependencia intelectual vivida en América Latina, que
contribuyeron al desarrollo de précticas importadas, provocando una escasa vision critica con que se
miraban los problemas de fondo en la region (Herrera, 2015).

La constitucion y consolidaciéon de una identidad latinoamericana exige conocer el propio
territorio, para luego adentrarse profundamente en la manera particular y Unica en que estas
organizaciones se desenvuelven y sobreviven dia a dia. Asi, y retomando lo dicho por Gonzélez-
Miranda (2020), la propia realidad de lo cotidiano permite identificar, comprender y analizar aquello de
‘latino’ que tienen las organizaciones en la region. Esto permite iniciar una deconstruccion alejada de
referentes foraneos preconcebidos, y realizar una reconcepcién constante de lo que es América Latina.
Tener en cuenta un discurso propio, sustentado en un analisis de las distintas realidades locales de
Latinoameérica, sin duda, aunard la comprension y el conocimiento del mundo organizacional global
(Gonzalez-Miranda, 2020).

Transformacién de las organizaciones: de la dependencia
a la busqueda de emancipacion

Enlas tltimas décadas del siglo XXy en el inicio del siglo XXI, las organizaciones latinoamericanas

trataron de adaptarse, principalmente en sus modelos de gestién y tecnologia, para sobrevivir en un
escenario que obligd a seguir reglas globales para mantenerse en el mercado (Ferrari, 2011).
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El gran desafio para las organizaciones latinoamericanas, ademas de la necesidad de
pasar de la légica econémica a la social, es desarrollar nuevas competencias en el intrincado
mundo interconectado. No obstante, Szlechter et al. (2020, p. 85) afirman que las organizaciones
latinoamericanas, a pesar de los cambios impuestos, “se conforman mediante una hibridacion que,
en la practica, mezcla religion (catolica), Estado y mercado; asimismo, los conceptos de individuo y de
libertad liberal operan simultdneamente con profundas tradiciones colectivistas y de dependencia de
las élites tradicionales conservadoras”.

Desde la afirmacién de los autores, se desprende que, a pesar del esfuerzo en cambiar sus
modelos de gestion, los rasgos de la cultura nacional siguen fuertemente enraizados en orientaciones
autoritarias, burocréticas, clientelistas y personalistas. Ademds, como comenta Ibarra-Colado (2006,
p. 91), “desafortunadamente, en América Latina alin no se han realizado suficientes estudios que
posibiliten una interpretacion de las consecuencias sociales de la gestion y el desempefio organizacional”.

La propuesta de cambiar los modelos de gestion, antes basada en los moldes hegemonicos
anglosajones, es un quiebre de paradigma, ya que la tradicién siempre ha sido buscar referencias de
modelos en el Hemisferio Norte pues, histéricamente, quienes localmente teorizan, son grupos con un
perfil eurocéntrico que, en su mayoria, son hombres blancos y no indigenas, lo que demuestra cémo la
dindmica peculiar de sus propios contextos de origen fue abandonada (Szlechter et al., 2020).

El gran desafio de las organizaciones en la regién es replantear los marcos de referencias
globales e interpretar la gestiéon como una practica social, analizando las consecuencias e incorporando
propésitos de accion diferentes, como la comunitaria y la solidaria (Ibarra-Colado, 2006).

Un ejemplo ha sido la gestion de la diversidad que ha ganado espacio en la regién por medio de
las transnacionales. Para Szlechter et al. (2020) la gestion de la diversidad es vista por las empresas
globales como una ventaja competitiva y no como un vinculo entre la empresa y su contexto social
(Alves y Galedo-Silva, 2004). Este proceso ignora la explicacion de la génesis de las desigualdades
estructurales instituidas en los paises latinoamericanos a partir de la dindmica de poder colonialista.
Asi, por ejemplo, “las practicas de gestion destinadas a combatir las desigualdades como el género, la
raza, la clase, el origen étnico y la sexualidad, producen escasos resultados” (Szlechter et al., 2020, p.
87). Martin Barbero (2010) sefiala que, en este contexto, la diversidad cultural debe ser el espacio no
sélo de resistencia, sino también de interaccién y transformacién de la globalizacién.

Hoy, entendemos la organizacién como un organismo vivo, y no como una entidad aislada y, a
partir de este posicionamiento, es fundamental comprender su capacidad de interpretar, reinterpretar
y crear espacios para su desarrollo (Ferrari, 2011). En ese sentido, estudios desarrollados a fines del
siglo XX por Deetz y Kersten (1983) sugieren que las organizaciones son realidades construidas que
dependen del consenso de significados para la continuidad de su existencia.

Aspectos de la cultura organizacional: rasgos culturales
que distinguen las organizaciones en la regién

A pesar de la riqueza en recursos naturales y humanos de la region, todavia es incipiente su
impacto en la economia mundial, pues persisten graves problemas como la fragilidad de los sistemas
politicos y econémicos, la desigualdad en la distribucién de renta, el alto indice de analfabetismo, la
miseria y el hambre.
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Como mencionamos en la parte introductoria, los estudios sobre las organizaciones latinoamericanas
y su cultura son, todavia, incipientes, y la ausencia de teorias propias es resultado del exceso de
absorcion de estudios advenidos del Hemisferio Norte (Dévila y Martinez, 1999; Prestes Motta y
Caldas, 1997).

Para Ferrari (2011) la cultura organizacional es una construccién social colectiva y dindmica,
compartida por personas y grupos sociales que perciben, piensan y reaccionan de maneras distintas
frente a diferentes espacios, creemos que es en su seno donde se producen los efectos de la cultura en
las practicas de comunicacion. A su vez, Freitas (1991) al definir las organizaciones como fenémeno
de comunicacion, sefiala que el proceso de comunicacion ocurre en un espacio de interacciones donde
las manifestaciones de los individuos proporcionan nuevas perspectivas y, por tanto, nuevos sentidos
y significados que construyen los elementos de la cultura organizacional.

En otras palabras, comunicacion y cultura estan interrelacionadas, en la medida en que una
influye en la otray, ya que “la comunicacion es un elemento fundamental de la construccién de la cultura
- sin la cual no existiria -, los medios de comunicacion también estan fuertemente condicionados a un
contexto cultural determinado” (Aidar y Alves, 1997, p. 204). Esta perspectiva nos permite comprender:
a) el importante papel que tiene la cultura en la formacion de los valores, actitudes y comportamientos
de los miembros de una organizacién en diferentes sociedades; b) que los valores y actitudes culturales
se alteran en grado de importancia de una sociedad a otra y, ¢) que los diferentes grupos sociales se
comportan de manera distinta en circunstancias similares, como consecuencia de sus valores y actitudes.

En la recopilacion de la literatura latinoamericana verificamos que, en los paises de la region,
son reducidas las investigaciones de campo y los estudios criticos locales sobre las caracteristicas de
la cultura organizacional en organizaciones latinoamericanas. Por otro lado, observamos que existe
abundancia de informes producidos por consultoras internacionales y nacionales que tratan la cultura
de las organizaciones como un activo que suponen ser cambiado de un momento a otro, enmarcando
el enfoque funcionalista en esa materia (Ferrari, 2011). Es posible que esta produccién de matrices
y pardmetros elaborados por las mencionadas consultorias buscaban resolver presiones externas e
internas en las organizaciones, principalmente generadas en las ultimas décadas del siglo XX, sea por
procesos de privatizacion, fusiones, adquisiciones, reestructuraciones, sea por cambios de modelos de
gestion. Todos esos cambios, frutos del nuevo capitalismo (Sennet, 2000), aluden al nuevo orden del
sistema econdmico, que transformé el capitalismo industrial en capitalismo flexible y traté de lograr la
reconfiguracion de la institucionalidad en todos los dmbitos.

A pesar de los escasos estudios acerca de los rasgos culturales en organizaciones de la region,
utilizaremos dos dimensiones del sistema cultural latinoamericano - aversién a la incertidumbre y
distancia del poder, resultado de investigaciones desarrolladas por Ogliastri (2000)¢, Hofstede (2001)
y Tanure (2005) que ofrecen claves para reflexionar sobre la manera de gestionar y comunicar en
ambientes organizacionales, tomando el cuidado de no limitar las dimensiones a un pensamiento
reduccionista. Vale destacar que las dimensiones propuestas por Hofstede (2001) fueron revisitadas
por Tanure (2005) junto a empresas brasilefias, que observé los mismos comportamientos
presentados por el autor holandés, lo que demuestra que los cambios culturales requieren mucho
tiempo para se adaptaren a nuevos contextos. Los hallazgos permiten comprender cémo se
construyen las subjetividades, qué sentido dan a la relacién laboral, y cémo las dimensiones influyen en
los procesos comunicativos. Asi, esa aproximacion de las dimensiones culturales permite iniciar una
desconstruccion, si es posible alejada de referentes fordneos, para luego identificar cémo elementos
de la cultura organizacional latinoamericana influyen en los procesos de comunicacion.

6 Enrique Ogliastri participd del proyecto GLOBE (Global Leadership and O izational Behavior Effectiy Research) coordinado por Robert
House (1993) en 64 paises. En los estudios GLOBE fueron incorporadas las dimensiones culturales de Geert Hofstede (1980; 2001). Ogliastri fue
responsable por analizar los datos referentes a aproximadamente 1.400 gerentes latinoamericanos.
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La primera dimensién, la aversion alaincertidumbre es resultado de la vulnerabilidad permanente
en los contextos politico, social y econémico de la region; este escenario lleva las organizaciones a
evitar la incertidumbre adoptando, en nivel micro, un exceso de reglas y normas que se encargarian de
organizar, disciplinar y castigar a quienes no las acaten y, en la medida que controlar la incertidumbre
es imposible; ademas, la ambigliedad pasa a ser una actitud tolerada, muchas veces produciendo
discursos cuyos significados constrifien a los sujetos en sus acciones.

Luego, la dimensién distancia del poder estd presente en las organizaciones latinas y se
caracteriza por el ejercicio de la practica del poder en estructuras jerarquicas verticales. Los resultados
se reconocen por un entorno laboral que facilmente fomenta la desigualdad, el poder explicito,
la tradicion, la centralizacion de decisiones y el elitismo. En las organizaciones investigadas son
frecuentes rasgos como autoritarismo, personalismo y paternalismo, que impiden el reconocimiento y
la participacion, necesarios para incentivar la creatividad y flexibilidad en los procesos organizacionales
(Ogliastri, 2000; Hofstede, 2001; Tanure, 2005). En el trasfondo de esa delimitacidn, lo que subyace es
la vigilancia y el control de las personas que influye en el tipo de comunicacion entre las personas.

La distancia del poder también refuerza la practica de valores masculinos como asertividad,
busqueda constante por resultados tangibles, desempefio sobresaliente y masculinisimo cultural
que impiden la promocién del didlogo y refuerzan la gestién autoritaria y miségina. Ese escenario
ofrece, segun Valencia Espinoza, 2017, p. 113) “un dispositivo mediante el cual opera el poder tanto
disciplinario (Foucault, 2009 p. 134) como managerial (Gaulejac, 2007, p.17), que sirve para observar,
cuantificar y regularizar, en funcién de los resultados que posibilita la permanencia y movilidad en ese
espacio jerarquizado”.

Observamos que las dos dimensiones mencionadas suelen dificultar una orientacién hacia el futuro,
que impiden que la relacion entre las personas sea mas humana, como también detiene la posibilidad del
respeto a la equidad de género, la tolerancia, la equidad, la sustentabilidad y la calidad de vida.

Algunos apuntes sobre el pensamiento comunicacional
latinoamericano

Las discusiones de los apartados anteriores nos conducen a comprender algunos aspectos de
la trayectoria del pensamiento comunicacional latinoamericano, teniendo en cuenta que, cualquiera
que sea el andlisis, la dicotomia dependencia-emancipacion, o la critica del enfoque de dominacién
ideoldgica por parte del Hemisferio Norte hacia nuestra region, siempre permitira un espacio de
reflexion. Tal como se planted en los tépicos anteriores para entender el escenario de la comunicacion
organizacional en laregion, es necesario verificar cuéles fueron algunos de los aspectos ideolégicos que
dominaron y siguen dominando las practicas comunicacionales en favor de una agenda imperialista.
Al igual que la trayectoria de las organizaciones en América Latina durante el siglo XX, el campo de la
comunicacioén también tuvo, en sus inicios, la insercién de perspectivas norteamericanas y europeas
que llevaron a la omisién del andlisis del contexto y a una vision etnocentrista del desarrollo que muy
poco han contribuido al conocimiento de los profundos problemas del contexto latinoamericano.

Segun Flores Prieto y Pozo (2018, p. 100) “en 1970, Beltran defini6 América Latina como un
‘continente incomunicado’. Esa incomunicacion es un aspecto de nuestra mirada descentrada, de ese
sentimiento de marginalidad que nos lleva a buscar el centro por fuera de nosotros mismos, en otras
palabras, de un sery de un saber colonizados”. Los autores siguen afirmando que, “si América Latina es
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un continente ‘incomunicado’, no lo es solo en términos de un presente geografico, sino también de un
pasado histérico. Ello ha hecho imposible “la construccién de una identidad latinoamericana que, sin
invisibilizar las diferencias, apunte a proyectos comunes para el futuro” (Flores Prieto y Pozo, 2018, p. 102).

Herrera (2015, p. 128) se suma a los autores y afirma que para Beltrdn la comunicacion
“es un antecedente importante para el desarrollo de las naciones. La tarea debia ser asumida con
conciencia y empefio por los gobiernos que tendrian la misién de formular estrategias particulares
de comunicacién dentro de las estrategias generales de desarrollo”. Sin embargo, Beltrdn denuncié la
influencia imperialista de los Estados Unidos tanto en el plano politico y econémico, como en relacién
a la comunicacién de masas, por medio de monopolios internacionales de control de informaciones y
de agencias internacionales de publicidad y relaciones publicas que llegaran a la regién a partir de los
afios 1970.

La situacién expuesta aumentd la dependencia latinoamericana mediante la creciente
importacion de productos culturales en circulacién en la regién. Respecto a ese escenario, Herrera
(2015) sefala que hubo una importacién ingenua de matrices ideoldgicas de teorias y de métodos
utilizados en la investigacion comunicacional en la regién.

A pesar de las reconocidas contribuciones pioneras a partir de los afios 1960 de Luis Ramiro
Beltrdn, Antonio Pasquali, Armand Mattelart, Eliseo Verén, Mario Kaplin, Juan Diaz Bordenave, entre
otros, que demarcaron el campo comunicacional latinoamericano con criticidad, tres décadas mas
tarde, Beltrdn reconocié que los sistemas de comunicacién habian sido subvalorados y poco conocidos
bajo la légica occidentalizada del binomio inferior-superior, fatal para el desencuentro civilizatorio
(Herrera, 2015).

La comunicacién como proceso de produccion de sentido

En la primera mitad del siglo XX, las practicas comunicacionales en organizaciones
latinoamericanas se basaban en una visién funcionalista, bajo la premisa de que ‘comunicacién es
persuasion’. Ese paradigma cldsico-informativo de comunicacion era entendido como el acto de
producir mensajes y/o contenidos, informar, transmitir a los grupos de interés, segun las estrategias
establecidas por la organizacién. En ese sentido, en el &mbito de la praxis, la nocién de comunicacién
tendié a simplificarse para dar cuenta de ideas de urgencia y economia, presentes en los objetivos de
las organizaciones (Baldissera, 2008).

Oliveira y Paula (2007, p. 23) sefialaron que el paradigma clasico-informacional-funcionalista,
que aun fundamenta parte de los estudios de Comunicacién y Administraciéon en la regién, era
“insuficiente para gestionar la abundancia de los flujos y demandas informacionales y de aumento de la
red de relacionamientos que se establece entre la organizacién y los actores sociales”. Tal perspectiva
enfatiza el caracter instrumental, teniendo como objeto de estudio los mensajes, la transmisién de
informacién, los cédigos, el emisor, el receptor y los canales.

El trasfondo presentado demuestra que el campo de la comunicacion latinoamericana durante
el siglo XX fue basado en teorias, métodos e investigaciones generadas en el Hemisferio Norte,
fundamentados en el modelo neo-liberal, con pocas excepciones, como explicado en el apartado anterior.
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Como plantea Sousa Santos (1998) el urgente pensamiento ‘transmoderno’ y la ‘comunicacion
transmoderna’ no parecen estar en el futuro cercano de la produccién de conocimiento de la region.
Segun (Flores Prieto y Pozo, 2018, p. 97)

el desmonte de las narrativas occidentales sobre nuestra historia, realizado por el grupo
Modernidad/Colonialidad, asi como el trabajo por democratizar la comunicacion que desde
la década de los 60, emprendieron figuras como Luis Ramiro Beltran mediante la censura
al desarrollismo y a nuestra dependencia epistemoldgica y cultural, junto con la propuesta
de un modelo participativo de la comunicacién (Barraquero,2014), constituyen un corpus
invaluable para repensar el papel de la comunicacién en América Latina en el contexto de la
globalizacién y de las tecnologias de la informacion.

El giro decolonial y la “desobediencia epistémica” (Mignolo, 2007, p. 45) son posiciones que
colaboraran para “reconstruir, dentro del imaginario social, como ciudadanos no marginales de
Occidente, con una herencia cultural multiple y a su vez la capacidad para consolidar un punto de
enunciacion desde donde se deja de ser el ‘otro’ para ser nosotros mismos” (Flores Prieto y Pozo,
2018, p. 98). El giro decolonial revela un potencial camino para un cambio de postura, sea por parte de
los comunicadores y académicos, sea por parte de las organizaciones, para convertirse en discurso
central de una agenda que propone una comunicacién democratica, participativa y ciudadana.

A partir de lo sefialado, las organizaciones latinoamericanas han sido presionadas por un lado
por los resultados de la globalizacién al incrementar y asegurar su lugar en el mercado y por el poder
que ejercen dictando valores a las sociedades.

Ahora bien, reflexionar sobre el escenario presente del siglo XXI es observar que la comunicacién
organizacional cada vez mds, ha sido reconocida como un proceso fundamental para la existencia de
las organizaciones y como un espacio de producciéon y reproduccién organizacional (Deetz, 2010).
Sumamos a eso que la comunicacién organizacional es un proceso complejo que considera la
interaccion y, con ella, la constante construccion, (des)construccion y (re)construccion de sentidos.

Si antes se enfatizaba el caracter instrumental, teniendo como objeto de estudio los mensajes,
la transmision de informacidn, los cédigos, el remitente, el receptor y los canales, en el mundo actual,
con tantas transformaciones, el alcance de la comunicacién se amplia y llega a entenderse como un
proceso y una practica social que se da a partir de la relacién entre distintos interlocutores en un
contexto determinado.

En Brasil, a partir del inicio del siglo XXI, estudios mds recientes, especialmente provenientes
del campo de la Comunicacion Organizacional (Oliveira, 2007; Baldissera, 2008; Marchiori, 2010;
Ferrari, 2011), comienzan a tener otro énfasis, destacando la comunicacién como constitutiva de
los fendmenos y de las practicas sociales, transformando el escenario organizacional como objeto
comunicacional, en contrapunto a la nocién de comunicacién como herramienta de gestion.

Observamos, asimismo, que los estudios culturales (Hall, 2002, 2013; Escostegui, 2012)
asumieron un rol importante al proporcionar elementos teéricos para comprender las organizaciones y
cémo logran una visién comun, a partir de experiencias compartidas de un determinado grupo, lo que
ensefia a lidiar con los problemas de adaptacion interna y externa. Ademas, los estudios culturales
permitieron la comprensién de la organizacién como un sistema de significado compartido, capaz de
aprender, cambiar y evolucionar a lo largo del tiempo, a partir de la interaccion entre sus miembros y
con el entorno.
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Las investigaciones y estudios realizados desde entonces han ampliado la nocién de
comunicacién - especialmente en el contexto de las organizaciones, entendiéndola desde su
complejidad y de la interaccion, que incorpora algunos elementos del paradigma informacional. En este
siglo, los enfoques buscan abarcar la complejidad de la sociedad y del ser humano, y la construccién de
significados, sin perder de vista, sin embargo, su funcién informativa, y sin reducirla a esta ocupacion.

Mumby (1988) define lacomunicacién como la creaciény mantenimiento de sistemas simbdlicos,
mientras que Baldissera (2008) entiende la comunicacion como un proceso de construccion y disputa
de sentidos en que los signos no estan cristalizados, sino en un constante proceso de transformacion.
En esta construcciéon de sentidos, las organizaciones y sus grupos de relacionamientos pueden
entenderse como agentes de practicas discursivas responsables de los sentidos atribuidos a las
acciones comunicativas (Oliveira y Paula, 2008), que privilegian la interrelacion de diferentes sistemas
al involucrar aspectos sociales, culturales, humanos, organizacionales, ecolégicos, entre otros.

Segun Reis y Costa (2006, p. 9) toda expresion se deriva de una o mds practicas discursivas.
Por tanto, los autores ven “la comunicacién como constitutiva de los fenémenos y précticas sociales
y que toma las organizaciones y sus practicas como un objeto comunicacional”. Tal forma de pensar
la comunicacién permite una mayor flexibilidad interpretativa de la organizacién, asi como de la
comunicacion y del relacionamiento (Jian, Schmisseur y Fairhurst, 2008), ya que se atribuye a la
comunicacion la posibilidad de crear y cambiar la realidad social (Putnam, 2008).

Reflexiones acerca de la comunicacién organizacional en
organizaciones latinoamericanas

En los ultimos afos la comunicacién organizacional ha sido reconocida como un proceso de
construccion de significados, resultado de la interaccion con los elementos de la cultura organizacional
y de escenarios vulnerables. Aunque sean notables los avances segun Ferrari (2000), al verificar las
practicas comunicativas en organizaciones de la regién observamos un trasfondo enmarcado por un
sistema cultural latinoamericano con rasgos que remiten a modelos de gestion con Iégicas autoritarias
que todavia dominan el &mbito empresarial.

Los aspectos simbdlicos y culturales que se encuentran en las organizaciones, como el modelo
de gestidn, los valores, las normas, por ejemplo, intervienen en las practicas comunicativas; de eso,
observamos que hay organizaciones que comprenden la comunicaciéon como una herramienta (Kotler,
1999) cuya funcién es persuadir los publicos para que acojan las politicas organizacionales, como una
manifestacion de poder y liderazgo.

Segun Ferrari (2011) las estructuras jerarquicas verticales, presentes en muchas organizaciones
latinoamericanas y en organismos del Estado, ejercen una forma de poder que se materializa en
normas y politicas, y conforman un modelo de gestién que constrifie a los sujetos a producir sentidos
y expectativas compartidas. En ese caso, la comunicacion organizacional tiene su accién limitada al
cultivo de la ‘imagen empresarial’, basicamente a través de contactos con los medios, y muy pocas
veces encuentra espacio para evaluar la percepcion de los publicos hacia los comportamientos
organizacionales (Ferrari, 2011).

Como resaltamos en los apartados anteriores, en la region muchas las organizaciones que
se encuentran en un proceso de transicion de una gestién autoritaria hacia una gestion participativa,
como resultado de imposiciones del contexto externo, de la creciente actividad de grupos de activistas
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y de la presion del contexto internacional (Ferrari, 2011). En muchas situaciones, aunque, bajo la
presién del sistema capitalista, la comunicacion organizacional ha logrado actuar como una funcién
mas estratégica y menos instrumental, como en las empresas brasilefias Natura y Camargo Correa y
colombianas, como Argos y Exito (Ferrari y Videira, 2020).

La situacién evidenciada es la via ideal para lograr que la organizacién sea efectivamente
un espacio de integraciéon de sus trabajadores; es necesario que los sujetos sean estimulados
a la construccién de nuevas ideas y sentidos, y que encuentren referentes que estimulen el
comprometimiento de todos a través de los valores compartidos.

Algunos rasgos de la cultura latinoamericana descritos en apartado anterior, se observan en
comportamientos de la alta direccién como el paternalismo, el control de poder y/o el respeto a la
jerarquia (Tanure, 2005). Reconocemos, asimismo, que esos rasgos conforman un conjunto de ideas,
sentimientos, practicas, imagenes y creencias de lo que se supone ser el trabajo y el lugar de cada uno
en la jerarquia organizacional. Observamos que, cuando los espacios organizacionales son guiados
por la racionalidad instrumental, la comunicacién se limita a ejercer una funcién reactiva y actia como
mecanismo de control y mantenimiento de los intereses dominantes.

Desde luego, las organizaciones en el siglo XXI estdn mas atentas al proceso de comunicacion
para mitigar los impactos éticos, ambientales y sociales que pueden causar en el entorno, aunque en
la mayoria de las situaciones lo hacen por mantener su imagen y reputacion positiva, y no por adoptar
una visién simétrica que busca el equilibrio de objetivos tanto de sus publicos involucrados como de
Sus negocios.

La tecnologia y las plataformas digitales han colaborado para que las demandas de la opinién
publica y de grupos de presion ejerzan una forma de poder junto a las organizaciones, ya que estas
dependen de la aceptacion y del reconocimiento social para sobrevivir en la sociedad contemporanea.

A modo de cierre

Reflexionar sobre aspectos simbdlicos y culturales de la comunicacién organizacional en
organizaciones latinoamericanas no es una tarea de facil consecucion. Iniciamos abordando algunas
especificidades y particularidades del contexto latinoamericano y del pensamiento comunicacional para
luego intentar entender las dificultades de produccién de un pensamiento propio, teniendo en cuenta
que el conocimiento importado predominé en la regién durante varias décadas. En los Ultimos afios,
vemos que las organizaciones son también reflejo del redimensionamiento de las transformaciones
contemporaneas, de crisis y relaciones de trabajo fracturadas, implicando otras practicas de relaciones
laborales y ética empresarial. Esas dindmicas son resultado de los rasgos de la cultura nacional que
influyen en la organizacional y, por lo tanto, son vitales para comprender los procesos de comunicacion
en y de las organizaciones en América Latina.

No obstante, poco sabemos sobre las organizaciones latinoamericanas, y ain menos sobre
su cultura y modelos de comunicacion, ya que son escasos los estudios e investigaciones sobre la
influencia de la comunicacion en las organizaciones latinoamericanas. Lo expuesto en este texto no
es mas que la ‘punta del iceberg’; es necesario desarrollar estudios sobre las culturas nacionales para
comprender de qué manera influencian la cultura organizacional y, por ende, coémo se conforman los
espacios de comunicacion y cudl es su importancia en la produccién de sentidos.
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Las organizaciones enfrentan desafios derivados del contexto de cambio constante que muchas
veces incrementan las presiones provenientes de sus diferentes publicos. Para afrontar este contexto
plural, las organizaciones deben valorar las diferencias encontradas en el entorno organizacional, que
sumadas y repensadas, pueden contribuir a una mayor eficiencia en sus procesos (Deetz, 2010).

Sin embargo, resulta importante lanzar algunas conclusiones que pueden seguir orientando el
analisis del proceso de comunicacién organizacional en nuestra regién: 1. La visién de mundo de las
sociedades latinoamericanas sigue siendo conservadora y, como consecuencia, influye en la gestién
de las organizaciones; 2. Caracteristicas como el paternalismo, el conservadurismo, la centralizacién
del poder, la impunidad y la desconfianza siguen presentes en las culturas nacionales, influyendo en
las culturas organizacionales; 3. El espacio para el proceso de comunicacion est3, en la mayoria de las
empresas, definido por la alta administracién, de quien depende el grado de conocimiento del area; 4.
Las organizaciones mencionan el didlogo como parte del discurso, pero ese didlogo suele ser poco
practicado, principalmente por los formatos cada vez mds sofisticados de explotar y controlar los
sujetos, en la mayoria de las veces en beneficio de intereses corporativos; 5. Es baja la preocupacion de
las organizaciones por dar voz a los trabajadores como sujetos politicos en el proceso de comunicacién
en el ambiente de trabajo; 6. Aunque de manera incipiente, las organizaciones han empezado a cambiar
sus procesos de gestion y empiezan a preocuparse con asuntos como sustentabilidad, diversidad y
gobierno corporativo, dimensiones que influyen directamente en los negocios de la empresa y en el
comportamiento de los trabajadores, mayormente cuando la comunicacién organizacional pasa a ser
un proceso de produccién de sentidos; 7. Muchas organizaciones siguen valorando los resultados de
la comunicacién tnicamente desde una perspectiva de costo-beneficio, cuando deberian analizar los
logros intangibles que mejoran la vida de los trabajadores.

Por fin, nos sumamos a los deseos de Flores Prieto y Pozo (2018, p. 104) de que, “después
de 500 afos de desigualdades y frustraciones, asoman intentos por recuperar una identidad que no
sea marginal y no sélo resistencias. Una identidad afirmativa que se apoye en saberes tradicionales,
pero también en las inéditas solidaridades que producen nuevos grupos sociales en el cambiante
universo contemporaneo”.
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CONFIANZA Y
COOPERACION EN EL
CRISOL DE LA GESTION
ORGANIZACIONAL
CONTEMPORANEA

Lisbeth Araya Jiménez
Claudia Labarca

Introduccion

La vida organizacional es un espacio que puede analizarse desde las mas diversas
aproximaciones tedricas, epistémicas, metodoldgicas y disciplinares. La psicologia y la administracién
fueron las primeras dreas del conocimiento en abordar algunos de sus temas y dilemas (Galvis-
Gonzélez, 2010; Duque-Ceballos et al., 2017).

Aunque los origenes de la comunicacién organizacional pueden rastrearse al siglo XVIII, no es
sino en el siglo XX cuando se desarrolla el marco tedrico que sustentara el estudio de la comunicacién
organizacional, partiendo desde el funcionalismo estructural y una mirada mds cientificista en la
década de los 70, pasando por una perspectiva culturalista en la década siguiente y luego desde la
perspectiva critica (Nicotera, 2020). En efecto, la comunicacidn se incorporé en este d&mbito de manera
mas reciente y cada vez con mayor intensidad. Los textos de Cheney et al. (2003), Eisenberg y Goodall
(2004) y Saladrigas (2005, citados en Araya, 2016, 2021) son parte de la bibliografia introductoria al campo.

Tal y como sefala Araya (2016, 2021) han existido diferentes tipologias para catalogar las
perspectivas, a partir de las cuales se ha producido el conocimiento y la investigacién en comunicacién
organizacional. Enlos afios de 1970, Linda Putnam las categorizé en retérica, politica, del procesamiento
informacional y cultural. Una década mds tarde se las pensaba como perspectiva mecanicista,
psicoldgica, interpretativa simbdlica y sistémica. En general, podemos utilizar para la comunicacién
organizacional las mismas categorias que tipifican las diferentes tradiciones del conocimiento en las
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Ciencias Sociales; es decir, separarlas en teorias funcionalistas o tradicionales, teorias interpretativas
y teorias criticas.

Si se admite esta tipologia, es posible afirmar que la produccién en el ambito especifico de la
comunicacion organizacional no se distancia significativamente de aquella que se elabora en otras
areas del conocimiento y ejercicio profesional de la comunicacién. De esta manera, hay una linea més
préxima a la administracion, a la gestion y a la planificacion de la comunicacién organizacional, asi
como otra que prioriza el andlisis de los significados que se producen, se intercambian y tensionan en
los espacios organizacionales (Mumby y Clair, 2000). Adicionalmente, otra, la perspectiva mas critica,
que analiza las relaciones de poder, cuestionando las estructuras sociales, las dindmicas culturales y
sus implicaciones en la vida organizacional (Massoni, 2007; Baldissera, 2010; Vargas-Gutiérrez et al.,
2018; Bejar, 2019) y en la existencia de las personas trabajadoras, en sus interacciones, relaciones y
vinculos (Salgado, 2016; Alonso y Fernandez, 2018).

Con el objetivo de contribuir a la literatura de la disciplina en la regién desde la perspectiva
de un caso de estudio latinoamericano, justamente en esa dimensién vincular, problematizamos la
administracion organizacional contemporanea, especificamente en sus propuestas de gestion de
la relacion del sujeto consigo mismo y de los vinculos y las relaciones interpersonales con las y los
colegas en el ambito laboral (Ehrenberg, 2010; Han, 2017; Gaulejac, 2017; Araya y Ferrari, 2021), a partir
de los conceptos de confianza y cooperacion.

Pues, si bien parte importante de la literatura en comunicacion organizacional proviene del
llamado norte global, existen esfuerzos para observar fenémenos organizacionales desde una vision
propia, latinoamericana (para una revision sistemética, ver Vdsquez, Marroquin y Botero, 2018).
Existen también esfuerzos locales. Por ejemplo, para el caso brasilefio, Margarida Kunsch (2007) e
Isaura Mour&o (2020), ofrecen un mapa de la trayectoria de la comunicacién organizacional. Como
resefia Araya (2016, 2021), Mdnica Queris hace su aporte en relacién con los estudios empiricos y la
produccidn tedrica realizadas en Cuba. Por otra parte, Gabriel Kaplin (2012) proporciona una mirada
de la comunicacién organizacional en clave latinoamericana, especialmente interesante en la medida
en que retrata los cambios que esta ha tenido.

En el dmbito de las comunicaciones organizacionales, una de las condicionantes es el contexto
de alta desconfianza en que estas se desarrollan, dado por los bajos niveles de confianza generalizada
e institucional que, se ha argumentado, influye en el relacionamiento entre la organizacion y sus grupos
de interés (Labarca y Mujica, 2022). Particularmente relevante es la caida de la confianza institucional
en diversos paises de Latinoamérica (Labarca et al., en prensa; Labarca y Mujica, 2022).

Este capitulo recoge el andlisis de un caso de estudio que relaciona confianza y cooperacién
en el marco organizacional y que se basa en la investigacion doctoral Felicidad instrumental en
organizaciones cooperativas costarricenses: entre la gestion individualista y el sentido cooperativo,
defendida en 2021 en el Programa de Posgrado en Comunicacién y Cultura, de la Escuela de
Comunicacion, en la Universidad Federal de Rio de Janeiro (UFRJ), Brasil.

El capitulo se estructura de la siguiente manera. Primero, se define sumariamente lo que
entendemos por gestién organizacional contemporanea, se conceptualiza la confianza y su relacién
con laidea de cooperacién. Posteriormente, se introduce el caso de estudio y se explica la metodologia
de trabajo. Finalmente, se exponen y analizan los principales resultados, para luego entregar las
conclusiones del estudio.
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Abordaje teérico

En esta seccion, definimos brevemente la manera en que se entiende la gestion organizacional
en la actualidad, luego se operacionalizan la confianza y la cooperacién.

Gestion organizacional contemporanea

Como indicamos en la introduccion, en este capitulo se critica una de las formas en que la
gestion de los llamados recursos humanos (también conocidos como colaboradores), en la bisqueda
por la eficiencia y la eficacia (Han, 2017; Alonso y Fernandez, 2018), se ha sumado a otros procesos
economicos, culturales y politicos (Bauman, 1998; Brown, 2015; Dardot y Laval, 2016) en la promocion
de la cultura de la autonomia individual, la independencia, el emprendedurismo (Salgado, 2016), la alta
performance (Ehrenberg, 2010), la autogestion y el liderazgo.

Afirmamos, junto con las personas autoras citadas, que esa gestién es lesiva tanto para el
psiquismo individual como para la posibilidad de crear vinculos y equipos saludables (Araya y Ferrari,
2021). En palabras de Martha Nussbaum (2006), la dimension de la autosuficiencia que nos endiosa es
dafiina al lazo social, en la medida en que nos hace desconocer la necesidad que tenemos de los otros
y nos aleja de la propia vulnerabilidad. En el andlisis de Vincent de Gaulejac (2017), ese tipo de gestion
organizacional se transforma en enfermedad social.

Confianza

Como muchos conceptos en ciencias sociales, la confianza no esta del todo consensuada en
su definicién, dimensiones y caracteristicas, por lo que auln existen marcadas diferencias en estos
ambitos (ver recopilaciones en Kim, 2005; Pytlikzillig y Kimbrough, 2016). Esto se debe, en parte, a
que ha sido estudiada desde disciplinas tan diversas como la antropologia, la economia o la ciencia
politica (Labarca, 2012) y desde dimensiones macrosociales, como el capital social (en el sentido que
entiende Putnam, 2002), o lo que se denomina confianza generalizada (Uslaner, 2002), la perspectiva
organizacional (Saunders et al, 2010; Kramer y Tyler, 1996) o a nivel interpersonal.

De hecho, como hemos subrayado en trabajos anteriores (Labarca y Mujica, 2022), a la confianza
se la entiende desde perspectivas racionalistas, (Hardin 2001; 2002; Yamagishi, 2011), estimacién de
probabilidades (Gambetta 1988), expectativas (Boon y Holmes, 1991; Knight, 2001), creencias (Ostrom
y Ahn, 2008) y hasta una suerte de comunidad moral (Fukuyama, 1995).

Desde el punto de vista organizacional, la confianza se ha estudiado desde una vision
epistemoldgica funcionalista; esto es, entendiéndola como un elemento critico y necesario para el
buen funcionamiento de los procesos organizacionales. Asi, por ejemplo, desde la década de los 90,
la confianza aparece como beneficiosa en el relacionamiento entre compaiiias (Lane, 1998; Bromiley
y Harris, 2006). La literatura ha destacado la importancia de la confianza entre la organizacién y sus
proveedores (Humpfrey, 1998; Sako, 1998), en compras por internet (Gefen, 2000; Nissembaum, 2004)
o en el monitoreo de gestion diario (Ensminger, 2001). Un rol similar tiene la confianza desde las teorias
comunicacionales. Grunig (1992) y, posteriormente, Lendingham (2003), por ejemplo, han sefialado
que la confianza es necesaria para un buen relacionamiento de la organizacién con sus grupos de
interés, mientras que otros la consideran producto de una buena gestién comunicacional (Ciruela, 2006).

Sin embargo, la confianza también ha sido abordada desde una perspectiva ética en las
organizaciones. Aproximando la filosofia a la psicologia, Cerdeira (2018), preocupado por las crisis
que desde 2007 sacuden la economia mundial y sus organizaciones, se pregunta por la ética en los
negocios y la ética de la confianza, intentando dar respuestas en clave aristotélica. Vilhelmsdéttir y
Kristinsson (2018) publicaron un estudio en el que establecieron una relacion entre la integridad de las
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jefaturas de grandes empresas y el colapso de las instituciones financieras en Islandia. También, en el
norte global, Valentini y Kruckeberg (2011) proponen una perspectiva ética de la confianza al entenderla
como un deber de las relaciones publicas para el buen funcionamiento de los sistemas sociales.

Para efectos de la discusion que se desarrolla en este capitulo, entendemos la confianza
como la expectativa de que el otro no defraudara las esperanzas puestas en él, siguiendo las ideas
propuestas por Gambetta (1988). Se operacionaliza especificamente en relacién con la posibilidad
de crear y mantener vinculos con colegas de trabajo, en el ambito de las relaciones interpersonales,
como antitesis a la competencia. Se la define como un pilar para la cooperacién, siguiendo trabajos
anteriores (Mozas, 2000, 2002; Garrido, 2013), donde se parte del supuesto de que la confianza es una
construccion colectiva que en buena medida atraviesa esas relaciones, esos vinculos. Como sefialan
Ferrin et al. (2007), la relacién entre cooperacion y confianza ha sido de doble flujo; por un lado, la
confianza se la entiende como antecedente para la cooperacion y, por otro, como el resultado de esta.
En la discusién de los datos se amplian algunos conceptos, relacionados especialmente con la
creacion de vinculos y las relaciones interpersonales.

La confianza en el caso de estudio

Cuando se analiza la confianza en el marco especifico de las organizaciones cooperativas,
se cuenta, entre otras, con las indagaciones realizadas en Espafia por Mozas (2000; 2002) y Garrido
(2013) y las realizadas en Costa Rica por Ciruela (2006) y Araya (2016). Tanto Adoracién Mozas como
Samuel Garrido problematizan la participacion. Mozas (2002) trabaja la confianza en relacién con la
sostenibilidad de las cooperativas agricolas, la identidad y la fidelidad del asociado.

Para el contexto costarricense, ambos estudios analizan desde una perspectiva de investigacién
cuantitativa las cooperativas del sector cafetalero. Ciruela (2006), con su investigacion, procura obtener
insumos para crear el perfil ideal de la persona directora agraria cooperativa, por ello analiza las figuras
directivas de las cooperativas cafetaleras costarricenses. El investigador espafiol afirma que hay una
relacion entre ese perfil, el desarrollo y la sostenibilidad de las empresas agrarias cooperativas, asi
como con las implicaciones de las personas asociadas y lo que él define como carencias profesionales
en su gestion.

Araya (2016) por su parte, informa que existe una asociacion estadisticamente significativa
entre las variables confianza y participacion para las 17 cooperativas cafetaleras estudiadas, pues a
mayor confianza en la cooperativa mayor participacion. Se obtuvo un grado medio de asociacion, pues
la correlacién positiva entre las variables es de 0.73; recuérdese que la asociacion perfecta esiguala 1.
Ese estudio identificé otra asociacién estadisticamente significativa entre un tipo particular de
comunicacién y la confianza de las personas asociadas a dichas organizaciones cooperativas. Se trata
de la comunicacion que Ciruela (2006) denomind “ascendente” (p.277), es decir aquella que supone
la expresion de ideas, quejas y planteamientos desde las bases asociativas. Araya (2016) identificd
que, a mayor fomento de la comunicacién ascendente, mayor confianza de la persona socia en su
organizacién. En esta relacion, se obtuvo un 0.61, lo que se considera igualmente una asociacién
positiva de grado medio.

Cooperacion

Tedricamente, se presupone una relacion de dependencia entre la cooperacion y la confianza,
es decir, para cooperar es necesario confiar. Bendassolli (2017) afirma que las practicas de gestion
contemporaneas incentivan el individualismo, especialmente bajo la forma de la competencia y de la
diferenciacion en funcion del desempefio.
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Recordemos que la tesis doctoral de la que se desprende este articulo analiza la presencia
de la felicidad instrumental en tres niveles: los discursos, es decir, lo que se dice en la organizacion;
las practicas (tanto las organizacionales como las personales), aquello que la organizacién solicita
realizar o bien lo que las personas trabajadoras hacen, y, finalmente, los efectos, entendidos como las
consecuencias que generan la felicidad instrumental. Todo esto se analizé a partir de la percepcion de
las personas trabajadoras.

Con respecto de los conceptos antes definidos, en el estudio del que deriva este capitulo, se
consulté a las personas encuestadas por sus practicas personales en relacién con los siguientes
aspectos: 1) los problemas de la organizacion, 2) la percepcién de colegas (cooperacion/indiferencia/
competencia), 3) el objeto de confianza frente a una solicitud del trabajo (equipo/jefatura/ en la
propia persona), y 4) los logros laborales (el medio elegido para exponer dichos logros, el contenido
comunicado y las expectativas sobre la reaccion de los demas). Ahondemos ahora en los pormenores
metodolégicos de la investigacion.

Perspectiva metodolégica

Se trat6 de un estudio de enfoque mixto y alcance correlacional que, a través de la técnica de
encuesta, consulté a 612 personas trabajadoras de cuatro organizaciones cooperativas costarricenses,
con quienes se ejecutd un censo. Adicionalmente, se realizaron 8 entrevistas en profundidad con
informantes clave de las organizaciones: personas miembros de los Comité de Educacion y jefaturas.
La encuesta derivé de un proceso de operacionalizacion y fue testada a través de tres procesos. En
primera instancia, versiones preliminares de la encuesta se probaron con personas trabajadoras de una
organizacion en Rio de Janeiro y en un instituto de investigacion en la Universidad de Costa Rica (UCR).
La version que se obtuvo se probd con una cooperativa costarricense, aunque de un giro empresarial
(educacion) diferente de las que participaron del estudio (agro). La encuesta que se logré de esas
pruebas se discutié con las gerencias, las jefaturas de Recursos Humanos y con personas expertas del
sector cooperativo (personas funcionarias del INFOCOOP). Finalmente, la nueva version se sometio a
valoracién de un grupo de personas de la academia que labora en el dmbito de Comunicacién organizacional.

En relacién con la aplicacién de la encuesta, para el momento en que se recolectaron los datos
(entre noviembre y diciembre del 2019) laboraban un total de 647 personas en las cuatro cooperativas
seleccionadas. Treinta de esas personas se encontraban en esos meses con permisos por razones
de salud (hombres que habian sufrido accidentes y mujeres con permiso por maternidad). Algunas
personas trabajadoras no quisieron involucrarse en la investigacion y otro pequefio grupo se encontraba
de vacaciones. Por razones técnicas, se perdieron cinco encuestas a la hora del procesamiento. Debido
a lo anterior, se obtuvo un total de 612 encuestas vélidas, de las cuales 605 se realizaron cara-a-cara 'y
12 por via telefénica.

El cuestionario incluyé preguntas cerradas y abiertas, de estas Ultimas, solamente tres. Las
variables cualitativas ordinales usaron la escala Likert para medir los niveles de acuerdo, frecuencia y
cantidad. Las variables cualitativas nominales se midieron a través de su presencia o ausencia. Para
las variables cuantitativas se usaron preguntas de escala. Se incluyeron preguntas relativas a variables
sociodemograficas, usadas en los cruces como variables control.

Los datos cuantitativos se procesaron a través de SPSS y, para su representacion grafica, se
eligié Excel Unicamente en atencioén a criterios estéticos.
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Resultados y discusion: practicas personales

En este apartado presentamos y analizamos los resultados directamente relacionados con las
teméticas de la confianza y la cooperacién, obtenidos tanto a través de la encuesta como con las
entrevistas. Antes de presentar la informacién obtenida y la interpretacién que de ella se realiza, es
indispensable caracterizar la poblacién en estudio.

El grupo de las 612 personas que contestaron la encuesta esta constituido principalmente por
hombres (73 %), jovenes’ (48 %), con una escolaridad que se reparte casi en porcentajes idénticos
entre primaria/universitaria, con mayoria formada en educacién secundaria (completa o no)?, como lo
muestran la Tabla. 4.1 y el Gréfico 4.1 a continuacion.

Tabla 4.1 - Edad de las personas trabajadoras de las cooperativas
cafetaleras costarricenses, segun grupo etario (2021)

GRUPO ETARIO  FRECUENCIA  PORCENTAJE :gﬁ&%"&%‘:f
Sin respuesta 4 0.7% -
De 19 a 26 afios 138 22.5% 22.5%
De 27 a 34 aiios 156 25.5% 48.0%
De 35 a 42 afios 105 17.2% 65.2%
De 43 a 50 aiios 87 14.2% 79.4%
51 afios 0 mas 122 19.9% 99.3%
TOTAL 612 100%

Fuente: Araya (2021).

7 En Costa Rica la legislacion define a la persona joven como aquella cuya edad es igual o menor a los 35 afios, segun la Ley General de la
Persona Joven N° 8261.

8 No se cuenta con informacién para 2019 que haga posible una comparacién con los datos pais. Adicionalmente, los rangos de edad utilizados

por INEC en su Encuesta Nacional de Hogares, 2020, difieren de las categorias usadas en el estudio del que se desprende este articulo. La

encuesta mencionada esta disponible en: https:/www.inec.cr/encuestas/encuesta-nacional-de-hogares.
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Grafico 4.1 - Nivel educativo de las personas trabajadoras de las

cooperativas cafetaleras costarricenses (2021)

Sin educacién 0.2%
Sin respuesta 0.6%
Educacién primaria 27%

Educacion secundaria | -
Educacion superior [N 27.8%

PORCENTAJE DE PERSONAS

NIVEL EDUCATIVO

Fuente: Araya (2021).

La mitad de las personas trabajadoras esta casada (54 %) y un 38 % son personas solteras.
También, la mitad hace poco tiempo trabaja para la cooperativa, pues 53 % laboran en la organizacién
hace cinco afios o menos. Adicionalmente, una quinta parte de la poblacién en estudio tiene entre seis
y diez afios de servicio en la organizacién y un 13 % ha laborado para la cooperativa mas de una década,
pero menos de dos. El 10 % restante se divide entre haber trabajado en la cooperativa dos décadas
(7 %) y un 4 % que se ocupa en la organizacion por mas de tres decenios, seguidamente la Tabla 2
consigna el tiempo servido.

Tabla 4.2 - Tiempo de servicio de las personas trabajadoras
de las cooperativas cafetaleras costarricenses (2021)

FRECUENCIA  PORCENTAJE  FONvE)| Aot
Menos de 1 afio 63 10.3% 10.3%
De 1.5 afios 266 43.5% 53.8%
De 6 a 10 afios 129 21.1% 74.9%
De 11 a 20 afios 83 13.5% 88.4%
De 21 a 30 aiios 44 7.2% 95.6%
Més de 30 afios 27 4.4% 100%

TOTAL 612 100%

Fuente: Araya (2021).

Como muestran las tablas 4.1 y 4.2, tanto los datos del tiempo de servicio en la cooperativa
como las edades de las personas trabajadoras, nos permiten afirmar que estamos frente a diversas
generaciones. En consecuencia, es de esperar que se tengan algunas distancias en materia de
socializacién y perspectivas.
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Veamos ahora los datos obtenidos y la interpretacién que desde la teoria realizamos de ellos.
Especificamente, en lo que respecta a practicas personales, trabajamos con una serie de variables que
presentamos y discutimos a continuacioén, agrupadas por temas.

Actitud frente a los problemas organizacionales

Al preguntarles por las précticas frente a los problemas organizacionales, la mitad de las
personas trabajadoras (53 %) esperan instrucciones de la jefatura, un 37 % toma la iniciativa e intenta
solucionar el asunto y un 10 % es indiferente a los problemas de la cooperativa. A la hora de enfrentar
dificultades organizacionales, la ejecucion de practicas personales va en direccién contraria de la
gestion organizacional contemporénea, porque esperar indicaciones de una autoridad es lo inverso de
lo que se ambiciona en la cultura de la autonomia individual, la independencia, la autogestion y el liderazgo.

En ese mismo sentido, esperar instrucciones de las jefaturas puede ser interpretado de varias
formas, en una medida presupone que las personas trabajadoras tienen un cierto nivel de respeto
por la autoridad, quizé por la trayectoria o la experiencia. Ademds, presume que se hard lo indicado,
que sugiere algun grado de humildad necesario para seguir instrucciones y porque esperar no es el
mandato del presente®. Ademas, como veremos mads adelante, el 32.5 % establecieron en las jefaturas 'y
supervisores su principal foco de confianza, por lo que no parece contradictorio que el 53 % espere indicaciones.

Sobre este mismo aspecto, en las respuestas cualitativas a la pregunta por quienes son
responsables de alcanzar las metas de la organizacién, aquellas personas que se escogieron a si
mismas usaron el argumento de tener que seguir indicaciones, cumplir 6rdenes, como parte de la
responsabilidad individual: “porque si me dan tareas, tengo que hacer, precisamente, eso que se
me dijo” (Participante, 2019), “porque yo debo de cumplir con la tarea que mi jefe me encomiende”
(Participante, 2019).

Parece posible, entonces, entender esa relacion con la jefatura como un reflejo de los regimenes
tutelares que todavia subsisten y conviven (en medio de contradicciones y tensiones) con la promocion
de la autonomia en la vida organizacional, como lo ha explicado Bendassolli (2017). Para el autor, los
regimenes tutelares dan cuenta de una relacién en la que la persona trabajadora toma para si una parte
de la identidad de la empresa. Es decir, la identidad y la pertenencia a la organizacion se transforman
en una identidad asumida por el sujeto.

El hecho de que casi el 40 % de las personas trabajadoras encuestadas estén dispuestas a
tomar la iniciativa sigue las normas sociales que rigen el mandato de la subjetividad contemporénea.
Este se corresponde con la idea generada, no por casualidad, en Estados Unidos por Gifford Pinchot IlI,
a finales de los afios ochenta, del intraemprendedor’®. Esta es aquella persona empleada que tiene las
actitudes prototipicas de quien emprende (predisposicion al riesgo, capacidad visionaria, pragmatismo
en las relaciones), dentro del ambiente organizacional (Salgado, 2016).

De esta manera, los dos primeros porcentajes en los que se distribuyen las personas trabajadoras
cuando se les pregunta sobre sus actitudes hacia los problemas organizacionales (que suman un 90 %)

9 Del fast-food, a la comida congelada, los pollos alimentados con hormonas, el Just in time, al happen y cualquier aplicacion para encuentros (y
desencuentros vertiginosos), tenemos muchos ejemplos.

10 Se utiliza el concepto en masculino para ser fiel a su acepcion original.
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pueden interpretarse como muestra de que existen, de forma complementaria, de dos modelos de
gestion' en la organizacion.

La mitad aguarda indicaciones, actitud que se corresponde con el antiguo modelo de poblacién
trabajadora disciplinada, que responde a légicas gerencialistas. Sin embargo, casi el 40 % esta
dispuesto a tomar la iniciativa y arriesgarse, lo que parece un indicio de la racionalidad instrumental
del intraemprendedor.

Estas tensiones y paradojas entre viejos y nuevos modelos de gestion evidencian que las
organizaciones no son uniformes ni monoliticas; ademas, que los viejos paradigmas, mds jerdrquicos,
disciplinares, verticalistas y formales suelen coexistir con los nuevos, que promueven la autonomia, la
independencia y la iniciativa.

Cooperacion y confianza en las cooperativas en estudio

Con el interés de saber cuanto se ha insertado la competencia en las practicas personales de
las personas trabajadoras que participaron de la investigacion, preguntamos por la percepcién que
tienen de sus colegas. Obtuvimos que les representan principalmente como cooperacién (88 %), el
12 % restante se divide entre quienes les consideran como competencia (5 %) o les clasifican con
indiferencia (7 %).

Esta afirmacién se constata cuando la mayoria, de las personas participantes asocia felicidad
en el trabajo con la metéfora de la familia-organizacién, como se observa en las siguientes respuestas
cualitativas: “estar bien con los compafieros” (Participante, 2019), “es trabajar con motivacion,
contento, cuando llegamos aqui se siente como si fuera una segunda familia, no solo en mi equipo,
sino en toda la cooperativa. Son como hermanos.” (Participantes, 2019).

Birman (2010) dice que la guerra de todos contra todos estaba asi instituida, en un orden social
en que la idea de pertenencia a una totalidad se perdia enteramente, al referirse a la modernidad. Para
este filésofo brasilefio, la solidaridad en nuestro contexto cayé por tierra y la amistad se convirtié en un
bien dificil de encontrar. Afortunadamente, los datos evidencian lo opuesto: en las organizaciones en
estudio las personas trabajadoras afirman que sus practicas estan marcadas por la cooperacion, las
personas con quienes se trabaja no son percibidas mayormente como amenaza, ni como oponentes.

Sujetos de confianza

Vinculando estos resultados con la preocupacion por el colectivo, asumimos que el trabajo
cooperativo requiere confianza. Por lo tanto, preguntamos en quién preferirian confiar cuando se
enfrentaran a una solicitud del trabajo. Las opciones se eligieron en proporciones casi iguales: una
confianza en sus propias habilidades fue ligeramente superior (35.3 %), seguido de confiar en las
indicaciones de la jefatura (32.5 %) y, finalmente, confiar en las capacidades del equipo (31.9 %). Con
base en estos datos las posibilidades de vinculacion y apoyo entre colegas parecen restringidas, pues
apenas un tercio confia en las capacidades del equipo.

11 Modelos tan antagénicos como las ideas de ci i ) ial y ia comercial, discutidas respectivamente en Salgado (2016)
y en Cronin (2018 citado en Henriques, Oliveira y Lima, 2020).
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Esta es la Unica pregunta de las diez variables estudiadas para préacticas personales, cuyas
respuestas estdn mds cerca de la gestion organizacional contempordnea, ya que las competencias
individuales se consideran prioridad, como se muestra en el Gréfico 4.2.

Grafico 4.2 - Fuente de confianza preferida frente a una demanda del trabajo, segun
las personas trabajadoras de las cooperativas cafetaleras costarricenses (2021)
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Fuente: Araya 2021

Los estudios en comunicacién organizacional, ademas de mostrarnos la relaciéon (positiva
y estadisticamente significativa) entre confianza y participacion (Ciruela, 2006; Araya, 2016), han
reflexionado sobre algunos mecanismos utilizados en las interacciones sociales para orientar la
contingencia e imprevisibilidad de las relaciones humanas (Henriques et al., 2020, p.15), lo cual es
especialmente llamativo en nuestro tiempo histérico. Este equipo de investigadores de Rio Grande
do Sul, partiendo de lo planteado por Hannah Arendt, reflexiona sobre el perdén y especialmente
sobre la promesa, como parte de estos mecanismos que permiten la accion politica de los sujetos
organizacionales, aliviando la imprevisibilidad del futuro.

La cura para la imprevisibilidad, para la cadtica incertidumbre del futuro, esta en la facultad
de prometer y cumplir promesas. [...] el obligarse a través de promesas, sirve para instaurar
en el futuro, que es por definicién un océano de incertidumbres, islas de seguridad sin las
que ni la continuidad, sin hablar de la durabilidad de cualquier especie, seria posible en las
relaciones entre los hombres (Arendt, 2010, p. 295 citada en Henriques, et al, 2020).

En este andlisis asociamos la confianza con la posibilidad de creer en la palabra de los otros (la
promesa) como alguna garantia de futuro.

Yo necesito ser muy coherente, y eso es muy sutil porque es el fundamento de la confianza;
lo peor que como jefes podemos hacer, es ser hoy una forma con una persona y mafiana ser
diferente; y ademds hay que conocer las personas para saber cémo hay que hablar con cada
una (Participante, 2019).

Tal como lo define Luhmann (1979), la confianza entra entonces en esta doble temporalidad de
presente-futuro, que resulta critico, puesto que se confia en el presente sobre algo que sucedera en el futuro.
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Cooperacion: vinculos y dependencias

Pensando siempre el ambito de la confianza, entendemos que aparecen dos leves
contradicciones en los datos, una en la relacién cooperacién-confianza y otra en la atribucion de
responsabilidades-confianza. Las personas trabajadoras manifestaron que predomina la cooperacién
entre colegas (88 %), pero a la hora de afrontar los quehaceres del trabajo se prioriza la confianza en
sus propias habilidades o en sus superiores (68 % eligié estas opciones). Por otro lado, se dice que la
responsabilidad del éxito y la consecucién de las metas organizacionales recae en los equipos, pero
en la practica solo un tercio (32 %) confia en ellos. Podemos afirmar que la cooperacion en abstracto
aparece en los datos de forma masiva; sin embargo, a la hora de enfrentar situaciones especificas
de la vida laboral, se privilegian la solucién individual y la indicacién de las jefaturas, lo que pone en
contraposicion las relaciones verticales y las horizontales en funcién de la confianza.

Gaulejac (2017), afirma que en las practicas de gestion contemporaneas aparece una paradoja,
porque estas fomentan el individualismo y la participacién grupal al mismo tiempo. Aunque podriamos
explicar la aparente contradiccion recién evidenciada en los datos (responsabilidades-confianza), a
partir de dicha paradoja, hacemos una interpretacion que diverge de la propuesta del tedrico francés.
Pues entendemos que ambas (la promocién del individualismo y del hacer grupal) son coherentes
con la légica de la gestion organizacional, prevaleciente en el contemporaneo. Lo anterior se vincula
con que, en esa acepcion, participar en un grupo es simplemente hacer cosas juntos, se trata de la
articulacion para el cumplimiento de las tareas y la conquista de los objetivos organizacionales. Las
propuestas de los equipos de alto rendimiento se diferencian de lo que Muniz Sodré ha teorizado como
una insercion social y existencial (Sodré, 2007), que, segun la perspectiva de este articulo, va mas alla
de la idea de interaccién para llegar a los lazos, a los vinculos, a las relaciones de confianza y cooperacion.

Ademds, en el caso del trabajo cooperativo, entendemos que no se trata de la participacién
en grupo como deseo ajeno instaurado en la subjetividad, sino de una creencia arraigada que lleva
a la practica de la cooperacion, que se articula con la filosofia organizacional y con su principio de
solidaridad, de importarse genuinamente con el otro.

En las propuestas tedricas de Sigmund Freud (1979) encontramos claves analiticas para
comprender cuan fundamentales son los vinculos para nuestra existencia, tanto en el sentido
estructural de la creacion de subjetividad como en sus cambios a lo largo de la vida. En ellas, tenemos
un punto de partida para explicar la manera por medio de la cual las personas trabajan, en el mas
amplio sentido del término, en su relacién con los otros.

En la vida animica del individuo, el otro cuenta, con total regularidad, como modelo, como
objeto, como auxiliar y como enemigo, y por eso desde el comienzo mismo la psicologia
individual es simultdneamente psicologia social en este sentido mas lato, pero enteramente
legitimo (Freud, 1997, p.67,).

Podemos afirmar que tenemos una dependencia de los otros, que la sociedad contemporénea
se ha esforzado en definir como negativa, coherente con la idea del sujeto libre, auténomo y duefio de
si (Nussbaum, 2006).

Segun Morrow, Hansen y Pearson, citados en Huertas (2005, p. 108), la confianza estd
estrictamente relacionada con la vulnerabilidad, porque confiar significa creer que los otros actores
de la vida organizacional (sea separadamente o en colectivo, como en los equipos) no explotaran las
areas vulnerables de la persona trabajadora. De hecho, la mayoria de las definiciones de confianza
involucran una perspectiva de riesgo, tal y como lo sefialan muchas personas autoras (Ver, por ejemplo,
el trabajo seminal de Luhmann, Trust and Power de 1979).
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El vinculo entre vulnerabilidad-confianza y la idea de necesitar de los otros estd presente en los
datos recolectados en las preguntas abiertas. Aparece tanto en la definicién de felicidad en el trabajo
como en el por qué la responsabilidad de alcanzar las metas es de la organizacién, con se evidencia en
las siguientes respuestas: “conseguir estar cémodo con las personas que tengo al lado y con las cosas
que tengo que hacer. Sentir confianza si algo pasa o, si me equivoco, pueda decirlo” (Participante,
2019), “porque a veces tenemos ideas para mejorar, pero se necesita de apoyo y aprobacion” (Participante, 2019).

Lo que llamaremos conciencia de necesidad va contra la corriente de los procesos socioculturales
contemporaneos, como lo presagié Zygmunt Bauman hace dos décadas (Bauman, 1998) la nueva
politica de la vida, que coloca al otro en el lugar del placer, como fuente potencial de experiencias
agradables, es incapaz de generar vinculos duraderos. Por un lado, esto sucede porque nadie puede ser
solo una fuente de placer y, por otro, por la falta de compromiso resultante de la pérdida de habilidades
sociales. En la revision que el tedrico polaco hace de las ideas de Freud, indica que los grupos y las
alianzas —en los casos en que hayan tenido la posibilidad de ver la luz- acaban por desintegrarse.
(Bauman, 1998). Si concordamos con estos argumentos, podemos decir que aceptar el displacer es
aceptar también al otro como fuente de malestar, una aceptaciéon que se supone la base realista del
vinculo duradero.

El personal es el principal activo y a veces con cosas minimas, a veces las personas ni
esperan dinero, es mas por la valorizacion, y eso puede pensarse como un costo econémico,
pero no lo es, no deberiamos ver eso como un costo, sino como una inversion (Participante, 2019.).

Es interesante observar la racionalidad empresarial instaurada en el cotidiano (Brown, 2015;
Cooper, 2017), inclusive en el discurso de las gerencias de las organizaciones del tercer sector. A
pesar de ese discurso econométrico, confianza y apoyo, aprobacion, valorizacién y reconocimiento no
econdmicos, son estimados en las relaciones entre colegas y parecen prerrequisitos para la creacién y
mantenimiento de los vinculos.

Cargos de confianza

Por otra parte, una dimensién adicional de la confianza que analizamos en las practicas
personales tiene que ver con los asi llamados cargos de confianza.

En las entrevistas con las personas lideres de las organizaciones, reflexionamos respecto de la
sobrecarga de este tipo de personas trabajadoras. Identificamos una diferencia en los denominados
mandos medios (gerentes, supervisores y jefes), que ocupan cargos de confianza y que, al mismo
tiempo, gozan de una serie de privilegios, pues son quienes mas se comprometen con la organizacion.
En sus elaboraciones tedricas Vincent de Gaulejac (2017) y Jo&o Freire Filho (2010) han colocado este
particular peso sobre las espaldas de las jefaturas. Da Silva y Baldissera (2018) alegan que la atencién
que, en los Ultimos afios, ha tenido el trabajo de las jefaturas da cuenta de su papel en la intermediacién
comunicacional entre organizacién y personas trabajadoras.

Lo comunicado en las entrevistas indica que los mandos medios se han apropiado especialmente
del discurso de la gestion organizacional contemporanea y estan ejerciendo practicas coherentes con
tales presupuestos discursivos; por ejemplo, llevarse el trabajo a la casa (a veces trabajo material, a
veces en el pensamiento), estar siempre disponibles y ser versatiles, propositivos y multifuncionales.
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Una persona que ocupa la gerencia comercial de una cooperativa comento:

“Yo soy medio loco, ;sabe? Algunos dias a las 11 de la noche mando un mensaje al grupo
de WhatsApp de los administradores, pero usted sabe, ellos tienen una actitud muy positiva,
ellos siempre responden. Y porque realmente nuestro trabajo es justo eso, crear ideas”
(Participante, 2019).

A partir de Freire Filho (2010), podemos profundizar en el andlisis del papel de las jefaturas,
articulando la cooperacion con la autenticidad y el poder. Segun el comunicélogo brasilefio obtenemos
normas de comportamiento particularmente cruciales para las personas que ocupan los cargos de
gerencias administrativas, porque se piensa que influyen a sus subalternas al reflejar convicciones y
valores internos; lo que los hace mas confiables y fuente potencial de inspiracién en la organizacion.

Otra de las personas entrevistadas, quien administra uno de los departamentos del area de
produccién, comenté cémo, a lo largo de su vida laboral en la cooperativa, habia aprendido a realizar
multiples tareas; por ejemplo, las relacionadas con la reparacion de equipos. Para él, esta fue una
forma de demostrar su nivel de compromiso histérico con la cooperativa.

Como explica Gaulejac (2017, p. 43) “El manager, mas que nadie, interioriza fuertemente la
contradiccién capital/trabajo”. Es él /ella, ha dicho el sociélogo clinico francés, “quien debe sostener
este universo paraddjico, sin hundirse en la locura” (Gaulejac, 2017, p. 121).

El cuadro dibujado por quienes administran ejemplifica con precisién la forma en que un
discurso, en este caso, el discurso de la confianza organizacional se vincula al poder y al conocimiento.

Mourdo (2020), llevando el concepto de discurso de Foucault al plano de comunicacion
organizacional, alega en este saber la semilla de una verdad. En nuestro andlisis, esta es la verdad de
un empleado auténtico, comprometido, eficiente, exitoso y, por tanto, querido por la organizacién, cuyas
practicas son coherentes con esta configuracion: el poder de la confianza como discurso de la gestion
organizacional legitima que sutilmente (o no tanto) somete al empleado a intereses productivistas.

Modos de externalizacion

Finalmente, en cuanto a las prdcticas personales, el cuestionario incluyé tres preguntas sobre
la necesidad de mostrar el éxito en el trabajo, planteadas tanto por el medio elegido como por el
contenido y las expectativas sobre la reaccién de los demés.

En el andlisis de estas variables, constatamos que la interaccién personal estd siendo privilegiada
por la mayoria de las personas trabajadoras, ya que el 58.5 % eligié hablar personalmente sobre sus
logros laborales. Podriamos interpretar que ello parte de una base de confianza en la escucha del otro.
El 40.50 % no suele compartir con nadie los resultados exitosos en la vida laboral. El 1 % usa las redes
sociales para divulgar su éxito en el trabajo. Este es sin duda el aspecto mds contracultural de las
practicas personales en la poblacién analizada. Hablar en persona o silenciar el éxito no se cotizan al
alza en el mercado contempordneo, sin embargo, el 99 % del personal de las cooperativas los afirmé
como sus métodos habituales.

Ante estos datos, nos preguntamos, dado que sus organizaciones se ubican en la ruralidad
o semirruralidad costarricense: ¢la tradicion de la persona campesina simple, que es educada para
no presumir de su éxito, sigue existiendo en las personas trabajadoras de cooperativas? ;Estan
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siguiendo la l6gica romana (de Horacio) del silencioso honor y dignidad? Cuesta creer esta clave
explicativa cuando la mayoria de los trabajadores son hombres (73 %) y casi la mitad son jévenes (el
48 % es el porcentaje mas alto). Sin embargo, podriamos encontrar una posible interpretacion en otra
caracteristica sociodemografica: el 73 % de las personas trabajadoras tienen educacién secundaria
(completa o incompleta) y el 27 % tiene educacion primaria (completa o incompleta). Se hacen
necesarias investigaciones que profundicen en tales aspectos y sus relaciones, de modo que sea
posible testar tales hipétesis.

Consideraciones finales

Este trabajo ha abordado las percepciones de confianza, su relacién con la cooperacién y el
poder al interior de las organizaciones cafeteras de Costa Rica. Entre los resultados relevantes, se
destaca la idea de la horizontalidad versus la verticalidad de la confianza, la que depende de la idea
de cooperacion —entendida como necesaria para realizar una tarea que permite alcanzar los fines
organizacionales— versus la idea de toma de decisiones, en la que se puede vislumbrar una estructura
maés vertical (bottom up) de la confianza.

Un segundo tema relevante es analizar la idea de que la persona trabajadora, al sentirse el sujeto
de confianza de la organizacién (lo que llamamos “cargos de confianza”), es, al mismo tiempo, mas
vulnerable ante los requerimientos de esta, lo que de alguna manera revela —otra vez— verticalidad,
cuando existe una estructura de poder que la mediatiza. Esta nota es relevante, puesto que tal como
sefiala Hardin (2001, 2002), en las dindmicas de la confianza siempre hay tres elementos relevantes.
Quien confia (trustor, en inglés), trustee (quien es sujeto de confianza) y una tercera parte que es la
tematica u objeto de confianza (A confia en B para el objetivo C). Desde esta perspectiva, cuando
la persona trabajadora se siente objeto o sujeto de confianza (rol de trustee) desafia el tradicional
relacionamiento de confianza y riesgo. Como vimos, segun la definicion de Gambetta (1988) y en
muchas otras definiciones propuestas por la literatura, quien confia (trustor) es vulnerable, puesto que
el trustee puede defraudar la confianza depositada. Por el contrario, lo que nos muestra el concepto
de cargos de confianza es que la relacién se invierte. La persona que puede verse vulnerada es sobre
quien se deposita la confianza, a través de la institucionalidad de un cargo, pues debe demostrar ante
una autoridad que es capaz de corresponder a esa confianza depositada. Esto, como se discutié
previamente, crea, institucionaliza y promueve un discurso de confianza que se engrana con los
objetivos corporativos y las metas organizacionales.

Si bien esta investigacion se desarrolla a partir de un caso de estudio particular, futuras
investigaciones podrian replicarse con el objetivo de analizar y comparar las dindmicas de creacién de
confianza, sus incentivos y el rol que estos tienen para conseguir objetivos organizacionales mediante
un discurso funcional a las metas de la organizacion.
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Introduccion

El foco de la contribucién de este capitulo es la presentacion técnica de un sistema digital de medicién
comunicacional, articulado a proyectos de investigacion enactiva en comunicacion (Massoni, 2003-2013).

El proyecto Visualizacién cientifica, Tecnologias de la Informacion y la Comunicacién (TIC) y trabajo
interdisciplinario en entornos de Investigacion Enactiva en Comunicacién (IEC) esta radicado en la Secretaria
de Investigacioén y Posgrado de la Facultad de Ciencia Politica y Relaciones Internacionales de la Universidad
Nacional de Rosario™, donde se integra a una serie de proyectos desarrollados en la Ultima década en la
misma linea de accion (Massoni et al., 2017).

Los desarrollos de la metaperspectiva de la comunicacion estratégica enactiva (CEE) (Massoni, 2019)
se inscriben en la necesidad de revision critica de las ciencias sociales (De Sousa Santos, 2014; Morin, 1977;
Escobar, 2012). Su objetivo ha sido aportar al fortalecimiento de nuevas ontologias en torno a los estudios
sociales de las tecnologias, la innovacién y el desarrollo sustentable, desde el aporte de la comunicacién,
como disciplina.

La teoria de la CEE (Massoni, 1990, 2003, 2007 y 2016), que sustenta el proyecto PID, es una teoria
de la intersubjetividad no dualista que enfatiza lo relacional a partir de considerar lo comunicacional en
términos de tipos de encuentro en la diversidad. Su correlato metodoldgico, la investigaciéon enactiva

12 El PID radicado como proyecto de investigacion en el drea de posgrado en la Facultad de Ciencia Politica y RRII de la Universidad Nacional
de Rosario, esta integrado por Sandra Massoni (Directora), Mariana Piola (Codirectora), Mariana Mascotti, Javier Spagnolo, Luciana Margherit
y Mateo Bussi.
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en comunicacion (IEC), trabaja en examinar y operar la multidimensionalidad en cada situacion
(Massoni y Bussi, 2022), a partir del despliegue de estrategias de comunicacion como algoritmos fluidos
(Massoni, 2003 y 2016).

El Software IEC trabaja registrando el encuentro en la diversidad, a medida que se implementan
acciones de la estrategia de comunicacion. Esto lo realiza al cargar indicadores comunicacionales que dan
cuenta de los procesos de informacién, de participacion, de sensibilizacién y de enaccién comunicacional
propuestos en la teoria de la CEE (Massoni, 2003 y 2016). La operacion de carga de productos y
espacios comunicacionales de cada proyecto se realiza online, a partir de las tipologias de indicadores
correspondientes a las distintas dimensiones de la comunicacion que cada proyecto estudia (ver tipologias
de indicadores en el apartado Resultados del Tercer Proyecto). Sus funciones son las siguientes:

* Facilitar el seguimiento y monitoreo de los procesos comunicacionales del proyecto, mediante un
registro general de fécil acceso y siempre disponible.

* Permitir el andlisis y la reorientacién de los procesos de comunicacién en proyectos que cuentan
con estrategias comunicacionales para actividades diversas, organizadas en departamentos,
grupos de trabajo, proyectos, programas, etc.

* Generar informes de visualizacion autogenerados, para dar a conocer el nivel de estado, avance y
desarrollo de los procesos comunicacionales bajo analisis.

* Registrar los productos y actividades nuevos de cada proyecto, en las distintas dimensiones de la
comunicacion (Massoni et al., 2014).

Descripcion técnica del Software IEC

La plataforma consiste en un entorno web, cuyo backend utiliza tecnologia PHP y MySQL, como
motor de base de datos, y frontend XHTML, CSS'y JQuery para extender la funcionalidad de la persona
usuaria. Para su operacidn, es preciso contar con un perfil con contrasefia. El sistema cuenta con seis
tipos de perfil con distintas funcionalidades (posibilidad de cargar, editar o dar alta). En todos ellos, se
pueden ver los indicadores e informes de visualizacién autogenerados de los proyectos en los que cada
persona esta habilitada (ver Tabla 5.1).

Tabla 5.1 - Tipos de perfil de quienes usan el Software IEC y funcionalidades

FUNCIONALIDADES
PERSONA
USUARIA

A""‘gi::‘f::l"ié" Eff;:c"‘;ss si si si si
::'::I";s":::i‘;’: Su proyecto Sf Sf Sf Sf
uid;ify“egleo Su proyecto Si Si Si No
u|?::g;::|o Su proyecto Si Si prop?;'gs:;gas) No
ux:f:::;ﬂ Su proyecto Si No No No
Vista general F:Sgﬁi;o: Si No No No
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A fin de facilitar la comprension de la estructura del Software IEC, se incluye un mapa que
presenta recorridos de navegacion, mediante pantallas de numeracion correlativa (Figura 5.1).

Figura 5.1 — Mapa de navegacion del Software |EC. Versién 03/2022

Mapa del jEC

Version 03/2022

Ingreso

El MENU incluye:
- Crear o editar 2(/TC, MS,
Instituciones y Lugares)
- Despliegue de la VTC
o (Cocmpon;ente)s y aspectos,
Eleccién de LG SRCEICE) DR
: -z - Informes de visualizacion
la dimension a cargar IEC (Informativa e Interaccional,
Ideoldgica, Listado de datos)
- Perfi
- Ayuda (Manual del usuario,
Incidencias)

Dimension Dimension _Dimension
informativa ideoldgica interaccional

A A |
Visualizacién dimensiones . Visualizacion .
informativa e interaccional dimension ideoldgica Listado de datos

Visualizacion

www.algoritmosfluidos.com.ar
algoritmosfluidos@gmail.com
Facebook: Algoritmosfluidos
Twitter: algofluido

Youtube: Algoritmos fluidos

Visualizacién cientifica, TIC
y trabajo interdisciplinario en IEC
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En la primera pantalla, se accede a un menu desplegable y aparecen las dimensiones de la
comunicacion informativa, interaccional, ideolégica y comunicacional (Figura 5.2).

Figura 5.2 — Pantalla 2 del Software IEC. Eleccion de la dimensién a cargar.

=1 S BB ions o Fersas R Moo i iy poivi s o ol
SOFTWARE
eSS
Dimensién informativa Dimensién interaccional
T I s e I 5 vy i s i) e = T L — 5 Cambiopropcs
S@FTWARE S@ETWARE
seee esee
- -
Dimensién ideol6gica Dimensién comunicacional (no habilitado)

El menu desplegable incluye un listado de opciones generales que permiten distintos ABM (Alta/
Baja/Modificacién) para accionar dentro del sistema, los cuales se describen a continuacion:

* Volver al inicio

Crear o editar (version técnica comunicacional (VTC), matrices socioculturales (MS), instituciones
y lugares)

Despliegue de la VTC (Componentes y aspectos, VTC sintética)

Informes de visualizacion (informativa e interaccional, ideoldgica, listado de datos)

Perfil

Ayuda (Manual colaborativo para el colectivo usuario del Software IEC, incidencias, propuestas
eideas)

Crear o editar (VTC, MS, instituciones, lugares o personas usuarias)

Ver o descargar informes de visualizacién autogenerados (informativa o interaccional, ideoldgica,
listado de datos en formato de tabla, descargar datos como archivo)

Desplegar los componentes de la VTC

Acceder al perfil de persona usuaria

Visualizar las posibilidades de ayuda (Manual colaborativo para el colectivo usuario del Software
IEC o informar incidencias)

Salir del sistema

67



Software IEC. Una herramienta de la ciencia colaborativa en la investigacién comunicacional

Desde la pantalla donde figuran los botones de las dimensiones comunicacionales, al hacer clic
en la que se quiere trabajar, se ingresa a distintas posibilidades de carga y visualizacién de indicadores
comunicacionales. En cada dimensién comunicacional, se pueden cargar, editar, consultar o borrar
datos para cada indicador, mediante formularios que varian en cada una. A modo de ejemplo, la figura
5.3 muestra la dimensién informativa. Hay campos comunes en todos los formularios (componente
VTCy aspecto VTC, Proceso comunicacional-priorizado y matriz sociocultural). El resto de los campos
corresponden a las diferencias en cada dimension.

Figura 5.3 — Formulario de carga para la dimension informativa

s T P 1T P

La opcién informes de visualizacién permite seleccionar qué tipo de informe se desea realizar,
en qué dimension y, en algunos casos, seleccionar algunos pardmetros para la visualizacion; por
ejemplo, tiempo. Lo anterior, en esta fase del desarrollo del sistema, se limita a las dimensiones
ideoldgica, informativa e interaccional (Figura 5.4).

Figura 5.4 - Pantalla de acceso a la seleccion de informe que se pretende graficar

o i v &
e et C T e -

/34 eeee B T
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Adicionalmente, se pueden descargar los datos en forma de tabla para obtener una visualizacién
distinta. Permite ordenar las tablas segun las distintas columnas, asi como descargar la informacion
como base de datos (.x/s) o documento portable (.pdf).

El software va acompafiado de un manual colaborativo para quienes lo emplean, donde se
encuentran todas las funcionalidades y nociones para su uso. Hay tutoriales en linea que dan las
pautas de como introducirse a su manejo y una mesa de ayuda via WhatsApp.

Cuando una organizacién o proyecto utiliza el Software IEC, sigue una secuencia de diez pasos
que permiten tener una vision global de la tarea, aunque no requieren necesariamente cumplir ese
orden. Dichos pasos se detallan a continuacion:

- Paso 1: ingreso del proyecto a la base de datos. Se genera una carpeta del caso en un entorno
colaborativo con el nombre del proyecto que podréa también compartirse con hasta dos integrantes
de la organizacion/proyecto. Se guarda, una copia de la plantilla “Ficha de proyecto caso del PID",
la cual debe nombrarse segln la nomenclatura recomendada. Cada actualizacién requiere la
generacion de un archivo nuevo.

- Paso 2: listado de personas usuarias, con sus datos basicos. Se replica la planilla “Datos de
usuarios”™y se guarda en la carpeta del caso que se incorpora al sistema. Alli se cargan los datos
de quienes accederdn al sistema, definiendo el tipo de persona usuaria que se habilita en cada caso.

- Paso 3: presentacion del software a quienes integran la investigacion. Se realiza una reunién de
presentacion del Software IEC y se comienza un ensayo de carga.

- Paso 4: definicion de roles de usuario' (contrasefias y responsables). Se generan usuarios y
permisos, por cada integrante del proyecto.

- Paso 5: carga de version técnica comunicacional (VTC) y matrices socioculturales (MS) del
proyecto caso.

- Paso 6: carga de indicadores en las dimensiones de la comunicacion, en las que el proyecto
haya decidido trabajar. Se recopilan y preparan productos y espacios de comunicacién en uso,
en torno al problema de la IEC. Se procede a cargar los indicadores.

- Paso 7: generacion de informes de visualizacién y sistematizaciones, en torno al avance de
la estrategia comunicacional enactiva. Los graficos generados se suman a la ficha de caso
(un ejemplo de cada uno) y se actualizan cuando corresponda. Ademas, hay una guia con
preguntas’® para disefiar nuevos informes de visualizacion.

- Paso 8: armado de un informe final del proyecto. Se replica la plantilla de “Ficha de informe final
proyecto caso del PID"" en la carpeta del caso y se completa.

- Paso 9: testimonio audiovisual sobre lo realizado. Se realiza el instructivo para registro de
experiencias'® en proyectos IEC.

13 Mas informacion sobre esta ficha en https://bit.ly/plantilla_proycaso
14 Mas informacion sobre esta plantilla en https://bit.ly/plantilla_datosusuario

15 Para referirse al proceso de ingreso al programa aparece el término “usuario” sin la utilizacion de lenguaje inclusivo, el cual esta previsto que
se incluya en siguientes versiones del programa.

16 Mas informacién en https://bit.ly/quiadisenioinformevisualizacion
17 Mas informacion sobre esta plantilla en https://bit.ly/fichainformefinal

18 Mas informacion en https://bit.ly/instructivoexperienciaslEC

69



Software IEC. Una herramienta de la ciencia colaborativa en la investigacién comunicacional

-Paso 10: serealizan posteos en la pagina del programa, sobre la iniciacion y sobre la finalizacion
del proyecto. Realizar un texto breve con imagen para cargar algo en el blog del PID. Este paso
se puede repetir periddicamente, cuando se realicen actividades sustantivas.

Proyectos PID que trabajaron en el desarrollo de la herramienta

El desarrollo de este sistema de mediciéon comunicacional abarca e integra distintos proyectos de
investigacion de la Universidad Nacional de Rosario desde 2011. Los proyectos involucrados en las distintas
etapas del desarrollo del programa fueron los siguientes: Indicadores de comunicacién en dimensiones
multiples (2011-2014), Comunicacion estratégica: indicadores comunicacionales en dimensiones mdiltiples.
Fase 2 (2015-2018) y Visualizacion cientifica, tecnologias de la informacién y la comunicacién (TIC) y trabajo
interdisciplinario en entornos de investigacién enactiva en comunicacién (2019-2022). Cada uno logré los
avances en el desarrollo del software que se detallan en este apartado.

Resultados del primer proyecto. Indicadores de comunicacion
en dimensiones multiples (2011-2014)

El objetivo de este proyecto fue definir un modelo de observacién comunicacional, a través de
indicadores estructurados, sobre la base de la multidimensionalidad de la comunicacién estratégica
(Massoni, 2003), que pudieran articularse y ser validados para actividades, procesos y productos
comunicacionales en proyectos y dreas institucionales. Para ello se propusieron los tres objetivos especificos:

1) Articular una tipologia de indicadores de comunicaciéon que permita dar cuenta de la
multidimensionalidad comunicacional, la variedad y dispersién de los productos y acciones,
y los impactos o resultados obtenidos en la articulacién sociocultural, valorando los vinculos
intersubjetivos entre los distintos actores involucrados.

2) Disponer de un mapa dindmico de las transformaciones, a través del desarrollo de una
plataforma digital online.

3) Potenciar la labor comunicacional visibilizando su aporte especifico, a través de un dispositivo
de medicién.

Respecto del primer objetivo, se definié una tipologia de indicadores comunicacionales para la
dimension informativa y para la dimensién interaccional, estableciendo variables de relevamiento para
cada una de ellas, en el entorno del disefio de una estrategia comunicacional. Se completé la etapa
de validacién de las tipologias para esas dimensiones. Se realizé la maquetacion y desarrollo de la
plataforma online. Se definieron los primeros tipos de informe y se elaboraron informes basicos de
visualizacion de casos (en Resultados de Proyecto 3 se incluye la version vigente de las tipologias que
se fueron ajustando).

Sobre el objetivo 2, se construyé una plataforma, interfaz de la base de datos que registra
indicadores (Figura 5.5). Dicha plataforma busca operativizar el despliegue de una estrategia
comunicacional en dimensiones multiples, de manera que permita el monitoreo continuo de las formas
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del encuentro sociocultural que va asumiendo en su implementacion. La plataforma sistematiza la
informacion que el usuario va cargando y devuelve los datos segun los indicadores comunicacionales
bajo estudio.

Figura 5.5 — Primera salida visual de |a entonces Plataforma online del PID UNR Comunicacion Estratégica.
Indicadores de comunicacién en dimensiones mdltiples.

PID UNR Comunicacién Estratégica:
indicadores de comunicacién en dimensiones maltiples

Usuario {

En este proyecto, se alcanzé el desarrollo de 8 pantallas, algunas de las cuales estaban
subdivididas en solapas. Se permitia lo siguiente:

¢ Acceso al sistema mediante usuario y contrasefia

* Sindicacion de usuario y pertenencia institucional

¢ Seleccion de dimensién comunicacional a trabajar

* Cargay edicion de indicadores en la dimensién informativa y dimensién interaccional
* Modificacién de componentes de la VTC

* Descarga de las bases de datos para procesar

En relacién con el tercer objetivo, la plataforma virtual se validé en siete casos bajo estudio:

* Proyecto Especifico Red de Comunicacién Estratégica para la apicultura argentina

* Proyecto Especifico de Comunicacion Estratégica en Lecheria del del Instituto Nacional de
Tecnologia Agropecuaria (INTA)

* Proyecto Regional con Enfoque territorial Aportes para el crecimiento, la equidad y la sustentabilidad
del territorio diversificado de los partidos costeros de San Pedro y Baradero del INTA

* Grupo Agroforestal INTA Reconquista

¢ Colectivo de murgas de Rosario
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* Escuela de Comunicacion Estratégica de Rosario
* Proyectos regionales con enfoque territorial del INTA Rafaela

Se definieron informes de registros en la dimensién informativa que sintetizan los indicadores
relevados en cada VTC y que se combinan con sus distintas dimensiones. Esto facilita la visualizacién
de los indicadores comunicacionales bajo andlisis y la toma de decisiones en la planificacion de nuevas
acciones comunicacionales. Siendo de procesamiento manual mediante software de cliente, se trabajé
en los siguientes:

* Disponibilidad de productos de comunicacién &reas de la organizaciéon o unidades de
implementacion del proyecto, vinculados a los componentes de la version técnica de la estrategia
comunicacional (Figura 5.6)

* Procesos de comunicacion promovidos para cada componente de la VTC (Figura 5.7)
* Tipos de productos de comunicacion realizados

* Tipos de productos por componentes de la VTC de la estrategia comunicacional

Figura 5.6 — Informe de prevalencia de los componentes de la version
técnica comunicacional por unidad de la organizacion

COMPONENTES
AMBIENTALES
10
8
COMPONENTE COMPONENTE
TECNICO ECONOMICOS Y
DE MERCADO
Unidad A
Unidad B
] Total general
COMPONENTES COMPONENTES
SOCIOCULTURALES INSTITUCIONALES

Figura 5.7 — Informe de procesos de comunicacién promovidos

' . Encuentro

Info
Info | Sensibilizacion
Sensibilizacion

M (otros)
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Resultados del segundo proyecto. Comunicaciéon estratégica:
indicadores comunicacionales en dimensiones multiples.
Fase 2 (2015-2018)

La segunda fase del proyecto buscé profundizar el proyecto anterior y se propuso 3 metas.

1) Desarrollar un sistema de indicadores comunicacionales en dimensiones multiples, incorporando
las dimensiones ideoldgica y comunicacional e interrelacionar las tipologias de los indicadores de
las dimensiones comunicacionales bajo estudio en el entorno de las estrategias de comunicacién
como algoritmos fluidos.

2) Desarrollar un software de indicadores comunicacionales en dimensiones mdultiples.

3) Escalar el sistema de medicién de indicadores comunicacionales en dimensiones mdltiples
en proyectos de ambitos diversos.

Se logré un sistema para medir comunicacion en el entorno de proyectos de comunicacién
estratégica. Ademas, se logré definir y validar una tipologia de indicadores comunicacionales para la
dimension ideoldgica. Cada categoria de la tipologia se establecié a partir de sus rasgos generales,
respecto del tipo de encuentro que la sustenta: propdsitos comunicacionales, recursos que dan
cuenta de la intencionalidad de la operaciéon simbélica y modalidades del vinculo intersubjetivo que se
establecen en cada estrategia comunicacional (en el apartado Resultados de Proyecto 3 se incluye la
version vigente de las tipologias).

Se definieron cuatro informes de visualizacién correspondientes a esta dimensién:

* Conceptualizaciones por MS del proyecto

¢ Estructuras miticas por MS del proyecto

* Estereotipos identificados por MS del proyecto.

¢ Comparacién de conceptualizaciones de las MS por componente de la VTC del proyecto.

Se disefi6 el Software IEC para las dimensiones bajo estudio. La plataforma alcanzé trece
pantallas, algunas de las cuales estan subdivididas en solapas:

* Acceso al sistema mediante usuario y contrasefia con diferentes atribuciones

Sindicacién de usuario y pertenencia institucional

Seleccién de dimensién comunicacional a trabajar

Carga y edicién de indicadores en la dimensién informativa, dimensién interaccional y dimensién ideoldgica

Edicion de componentes de la VTC, MS, instituciones o lugares

Manual colaborativo del colectivo usuario

Descarga de componentes y aspectos de la VTC

Posibilidad de informar incidencias del usuario

Generacion de informes de visualizacién y descarga de base de datos

Adicionalmente, se reestructuraron indicadores comunicacionales para las dimensiones
informativa e interaccional. Asimismo, se incorporaron diez tipos de informes autogenerados de visualizacién
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por dimensién, mediante una API que no requeria el procesamiento fuera del sistema. En la Figura 5.8,
se muestra como quedo en esta etapa el area de informes de visualizacion.

Figura 5.8 — Fragmento de pantalla de acceso a los informes autogenerados de visualizacién.

o
Qg $ PID UNR
.>°-;. indicadores de comunicacin en dimensiones miltiples
Ce

Generacin de Graficos para informes

Proyecto: fp oyecto regional de desarrolio agropecuario para el noreste de Buenos Aires | v]

Graficos disponibles

Dimensién informativa

comunicacionales p

por componentes de la VTC Dimensién interaccional

{Gréfico de barras)
Ambas dimensiones
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alhoo

Dimensién informativa

i p S
por componentes de la VTC Dimension interaccional
(Grafico radial)

Ambas dimensiones

Aspectos priorizados por componente de la Dimension informativa '
Lus

(Grafico de tortas) Dimensién interaccional
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En esta etapa, se trabajé con 8 proyectos caso que se muestran en la Tabla 5.

Tabla 5.2 - Casos bajo estudio en los que funcion¢ la plataforma online en el segundo proyecto

DENOMINACION DEL PROYECTO ALCANCE
Proyecto Especifico Red de Comunicacion Estratégica para la apicultura argentina Nacional
Escuela de Comunicacién Estratégica de Rosario Internacional
Proyecto Especifico de Comunicacién Estratégica en Lecheria Nacional
Colectivo de murgas de Rosario Local

Proyecto Aportes para el crecimiento, la equidad y la sustentabilidad del territorio

diversificado de los partidos costeros de San Pedro y Baradero R20icne
Programa Nacional para el Desarrollo y la Sustentabilidad de los Territorios Nacional
Estrategia de comunicacion institucional INTA Rafaela Local

Desarrollo Agroforestal Sostenible de la provincia de Santa Fe Regional
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Resultados del tercer proyecto. Visudlizaciéon cientifica,
tecnologias de la informacién y la comunicaciéon (TIC) y
trabajo interdisciplinario en entornos de investigacion
enactiva en comunicacién (2019 - 2022)

La tercera fase del proyecto se enfocé en explorar los aportes de la comunicacién a la
innovacion, a partir de procesos de visualizacién como dispositivos comunicacionales en el entorno de
equipos interdisciplinarios. Los tres objetivos que se propuso fueron los siguientes:

1) Disefiar estrategias de comunicacién en al menos cuatro proyectos de distintos &mbitos y escalas.

2) Formular nodos de visualizacion como operaciéon metodolégica de IEC en el entorno de la
ciencia colaborativa.

3) Validar proyectos caso mediante medicion comunicacional en dimensiones mdiltiples.

Respecto de los objetivos 1y 3, en esta etapa se trabajo en 10 proyectos caso de distinto ambito
como se sefiala en la Tabla 5.3.

Tabla 5.3 - Casos bajo estudio en los que funcioné la plataforma online en el tercer proyecto.

TEMA ORGANIZACION AmBITO

Eficiencia y sostenibilidad de la cria y recria vacuna INTA Argentina
Instituto de investigaciones en
energia no convencional.
Consejo Nacional de Investigaciones Salta

Energias renovables participativas

Vivir y producir en el bosque chaquefio

Lecheria colaborativa

6n en

PIT i i ivas en el norte

C icacio égica en el empleo verde

Abordaje comunicacional enactivo de la diversidad sexual

Comunicacion estratégica en el fitbol

Abordaje Integral del Periurbano de la Localidad de Arequito

Cientificas y Técnicas
(INNENCO CONICET)

Euroclima+

INTA

Universidad Nacional de
Villa Mercedes (UnViMe)

INTA

Municipalidad de Rafaela

Instituto de Educacién
Secundaria 6053

Ekipo

INTA

Argentina - Bolivia -
Paraguay

Argentina

Villa Mercedes
(provincia de San Luis)

Noreste bonaerense

Rafaela (Provincia de
Santa Fe)

Salta

Rosario (Provincia de
Santa Fe)

Arequito (Provincia de
Santa Fe)

En relacién con los avances sobre visualizacién, se exploré en el marco de una beca del Consejo
Interuniversitario Nacional. Se realizé un “andlisis de distintas tradiciones de visualizacién cientifica:
aportes al medir comunicacion en dimensiones multiples” (Bussi, 2021) con una encuesta a personas
graduadas en las carreras de Ingenieria y Comunicacion Social de la Universidad Nacional de Rosario.
También, se recopilaron aplicaciones sobre disefio de gréficos y de infografias, ademas, se armé un
repositorio de herramientas visuales.
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Adicional a lo anterior, se definid, disefié y aplicé una nueva paleta de colores con el objetivo de
mejorar la interfaz visual gréfica del Software IEC, atendiendo a la multidimensionalidad comunicacional
bajo estudio con las distintas tipologias de indicadores comunicacionales (Tabla 5.4).

Tabla 5.4 - Paleta de colores para los informes autogenerados para las dimensiones informativa,
interaccional e ideoldgica

DIMENSION
WFORMATV

-
DIMENSION
IDEOLOGICA

Paleta de colores Software IEC

Color codigo
#Hcbf3l

#ieea3d
#1ef69n #13585

#af7e8
Feledfe #ee2?f

#Dbdff7)

#5e0072

Zeeb22d

#laeab7

af #fef9c2
#C6Ched #Hef170.
Feeellt #fega3/

#b39ddby

2edf2fb

Asimismo, se avanzd con los informes de visualizacién de indicadores y con su implementacién
autogenerada en la plataforma digital. Ademds, se disefiaron los graficos autogenerados
correspondientes a los informes de visualizacion de la dimensién ideolégica y se presentan dos
ejemplos de proyectos caso bajo estudio en el afio correspondiente a este informe (Figura 5.9 y 5.10).
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Figura 5.9 - Captura de pantalla ejemplo de los nuevos informes de visualizacién
para dimensién ideoldgica (para conceptualizaciones).

Proyecto IEC INTA Lechero
Conceptualizaciones al 25/06/2021

Matrices Socioculturales (MS)

sojizacion- C1 X X X
informalidad- C2 X X X X X

Referencias Términos:

C1--la soja complementa a la lecheria en la region. Ventajas: flujo de fondos mensual, pastoreo postcosecha de granos. "la
agricultura ha traccionado a la lecheria y hoy se hacen mejores pasturas" - Fecha de captura: 31/03/2021

C2--"los precios y los margenes no estan sistematizados a nivel de la cadena lactea™: falta de informacion analitica, falta de
transparencia en la definicion de precios de la cadena, altos impuestos, falta de una politica alimentaria nacional. - Fecha de
captura: 31/03/2021

Referencias Matrices Socioculturales (MS):

MS1--Los que trabajan para la innovacion en la cadena
MS2--Los que educan

MS3--Los que producen

MS4--Los que operan en el tambo

MS5--Los que consumen

MS6--Los que asesoran

MST7--Los que definen politicas

MS8--Los que comercializan e industrializan

SOFTWARE
www.algoritmosfluidos.com.ar
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Figura 5.10 - Captura de pantalla ejemplo de los nuevos informes de visualizacién
para dimensidn ideoldgica (para estructuras miticas y estereotipos

Abordaje comunicacional enactivo de la diversidad sexual

Registro de los dispositivos ideoldgicos. Estructura mitica por MS al 12/09/2019

Usa carterita como las mujeres:
es puto

4.4 El contexto familiar, el desconocimiento o los prejuicios ° ° ° ° ° °

Socmcul‘cura\ condicionan trabajar la diversidad sexual

Referencias Matrices Socioculturales (MS):
MS1->Les que educan

MS2->Les que hacen cumplir la normativa
MS3->Les que capacitan en diversidad
MS4->Les que adhieren a la ESI

MS5->Les que son indiferentes a la ESI
MS56->Les que hablan de diversidad

SOFTWARE
www.algoritmosfluidos.com.ar

Aunado a lo anterior, se avanzo con el ajuste de indicadores y sistema de carga de la dimensién
informativa y se incluyeron las tipologias de indicadores vigentes para la dimensién informativa,
dimension interaccional y dimension ideoldgica (Tabla 5.5, 5.6 y 5.7). Asimismo, se realizaron nuevas
mejoras en la interfaz grafica de la plataforma digital.
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Tabla 5.5 - Tipologia de indicadores para la dimension informativa

= UNR « PID POL
Visualizacién cientifica, TIC
y trabajo interdisciplinario en IEC

TIPOLOGIA DE PARA LA DIMENSION INFORMATIVA
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Tabla 5.6 - Tipologia de indicadores para la dimension interaccional

/’ UNR « PID POL
Visualizacién cientifica, TIC
y trabajo interdisciplinario en IEC
TIPOLOGIA DE INDICADORES COMUNICACIONALES PARA LA DIMENSION INTERACCIONAL

Concurso

Conferencia de prensa

Curso

Disertacién

Exposicion

Grupo de intercambio digital

Jomada

Panel

Reunion

Simposio

Taller

Tabla 5.7 - Tipologia de indicadores para la dimension ideolégica

/ UNR « PID POL
Visualizacion cientifica, TIC
y trabajo interdisciplinario en IEC
TIPOLOGIA DE INDICADORES COMUNICACIONALES PARA LA DIMENSION IDEOLOGICA

Conceptualizaciones

Estereotipos

A continuacion, se incluyen las definiciones de los indicadores de las tipologias que se ajustaron
o redefinieron en la Ultima fase del proyecto. Por falta de espacio no se incluyen las definiciones de
todos los indicadores, pero estan disponibles para su consulta en publicaciones anteriores (Massoni et
al, 2017). La tabla 5.8 presenta los nuevos indicadores de la dimensién informativa y en la dimension interaccional.
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Tabla 5.8 — Nuevos indicadores en la dimensién informativa e interaccional

INDICADORES DEFINICIONES

DIMENSION INFORMATIVA

Posteo en cualquier formato y en cualquier
L plataforma acerca del proyecto u
or i6n; por ejemplo, Facebook,
Twitter, Instagram, WhatsApp, etc.

F en redes

Pieza de audio de cualquier duracién acerca
del proyecto u organizacion para ser
compartida en diferentes entornos (radio,
Producto sonoro web, redes sociales, eventos, etc.). Puede ser
0 no periddica. Incluye micro, programa,
cancion, pieza musical, cortina, etc.

Producto de comunlcaclén visual que

conj de rel eno
superpuestos Es una imagen expllcatlva que
texto, i ion,

Infografia disefio grafico, para sintetizar |nfcrmaC|én de

cierta complejidad e importancia. Hay
diferentes modelos, como diagramas,
mapas les, entre otros.

Es una pieza de comunicacién visual con un
mensaje breve y conciso, elaborado para ser
Volante distribuido a través de las redes sociales u
otros medios. Puede o no ser periédico.
También se lo denomina flyer.

DIMENSION INFORMATIVA

Por dltimo, se realizaron ajustes en el menu de inicio agrupando funcionalidades para mejorar
la experiencia de navegacion para quien utiliza el programa y se agregé la funcionalidad de duplicacién de

datos para partir de uno precargado.
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Algunos resultados destacados

En el contexto actual de hipermediatizacion de la vida cotidiana y la cultura la exploracién de
nuevas alternativas para los desafios de la ciencia colaborativa es requerido construirse desde lo
digital con un abordaje tedrico y epistemoldgico especificamente comunicacional. Montado sobre la
metaperspectiva de la comunicacién estratégica enactiva (Massoni, 2003, 2007 y 2016), este trabajo
constituye un aporte en esa direccion.

El software permite adecuaciones a las necesidades de cada proyecto caso que lo utiliza y
los datos obtenidos son aptos para su uso e integracién en otros programas, es decir que sus datos
pueden ser leidos y editados en otras aplicaciones. Ademas, tanto los indicadores comunicacionales
como los graficos de visualizacion trabajan con archivos interoperables, que permiten a la comunidad
usuaria integrar los resultados de la medicién comunicacional en otros softwares, asi como asegurar
su correcto almacenamiento para diferentes usos en la organizacién que realiza la investigacién
enactiva en comunicacion.

El proyecto se ocup6 en todas sus fases de generar materiales de autoaprendizaje que
acompanan recorridos auténomos de las personas usuarias; entre otros, se crearon los siguientes:
manual de la comunidad, sistema de preguntas frecuentes, mesa de ayuda, videotutoriales. Mediante
la operacién de carga de indicadores comunicacionales, se va avanzando en la comprension de cada
uno de los procesos comunicacionales implicados en el registro de la informacion, la participacion, la
sensibilizacion y la enaccion comunicacional (Massoni, 2003, 2007 y 2016) a medida que se avanza
en la investigacién. Si bien el cédigo de programacién no esta disponibilizado, incluye componentes
colaborativos para mejorar el software en los que las organizaciones usuarias pueden aportar recursos
para seguir mejorando el desarrollo.

A continuacion, se sistematizan en una tabla los principales resultados de cada una de las fases
del PID. Los mismos han sido presentados en detalle en este apartado.

Tabla 5.9 - Etapas de construccién del Software IEC

veRsioN Y Locos DNELESDE gl CARGARON EN
EL SISTEMA

Definicién y validacién de la tipologfa inicial de indicadores para la
dimensién informativa

+ Definicion y validacion de la tipologfa inicial de indicadores para la

dimensién interaccional 8 8
Carga en proyectos caso

Disefio de informes de visualizacién bésicos para las dimensiones

informativa e interaccional

Version 1
2011-2014

Definicién y validacién de la tipologia inicial de indicadores para la
dimensién ideolégica
Carga en proyectos caso
Disefio de informes de visualizacion basicos para la
dimensién ideolégica
Reestructuracion de tipologia de indicadores comunicacionales.
para la dimensién informativa e incorporacién de
nuevos indicadores
Ajustes en las tipologias de indicadores para la dimension
e nuevos
. i6n de las MS entre | de carga
de indicadores
Ajuste, disefio e if ion de informes d
visualizacion, hasta alcanzar los diez informe
. i6n de la carga d y asp del
problema de la VTC y habilitacion de la descarga
Desarrollo del manual colaborativo para el colectivo usuario del
Software IEC

Version 2
2015-2018

Creaci6n del logo Software IEC y despliegue de la identidad
visual en las piezas
Disefio de informes de visualizacion para medicién de
indicadores comunicacionales de la dimension ideolégica
Renovacion total de la interfaz con actualizacién de disefio
Utilizacién de cédigo de colores para los graficos (azul 17 7
para dimensi6n informativa, amarillo para dimension
interaccional, rojo para dimension ideologica y verde para
dimensién comunicacional)
+ Optimizacién del uso de los datos en crudo, salidas en tablas y
para la carga 6n de indicador)

Version 3
2019-2022
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Tabla 5.10 - Proyectos caso que trabajaron en el maquetado del software

DIMENSION QUE CARGO
PROYECTOS CASO
Abordaje icaci enactivo de la diversidad sexual
égica en el empleo verde

Eficiencia y sostenibilidad de la cria y recria vacuna

INTA Lechero

UNViMe

Proyecto urbano cultural colectivo de murgas en Rosario

Proyecto regional agroforestal para el norte de Santa Fe

Programa nacional de lecheria

Programa nacional de apicultura

Algunos de estos proyectos casos cuentan con articulos cientificos que describen la utilizacion
del Software IEC para la medicién comunicacional (ver listado al final del capitulo).

Con la primera version de la plataforma de indicadores comunicacionales, se creé la base
de datos de medicién con la que se comenzé a trabajar en distintos proyectos caso. El objetivo fue
validar las tipologias de indicadores para las distintas dimensiones de la comunicacién bajo estudio y
construir una interfaz amigable de intercambio con quien la utiliza. Dicha interfaz estd disponible en el
siguiente enlace: www.algoritmosfluidos.com.ar. El sistema recopila la informacién que las personas
usuarias van ingresando, devuelve los datos segun los indicadores comunicacionales bajo estudio y
permite carga en una o varias dimensiones de la comunicacion.

Luego, en la segunda versién, se propusieron como objetivos interrelacionar las tipologias de los
indicadores de las dimensiones comunicacionales bajo estudio y mejorar su usabilidad en lo relativo a
la interfaz gréfica e interactividad online de los informes de la medicién.

Por dltimo, la tercera versién propuso como objetivo formular nodos de visualizacién como
operacién metodolégica de IEC, en el entorno de la ciencia colaborativa. En ese sentido, se dieron
los primeros pasos en la construccion de la interfaz y el escalamiento de carga de datos. Se hicieron
mejoras significativas en los graficos, a través la codificacién de colores para distinguir dimensiones
de la comunicacion y se disefiaron tipos de informes para la dimensién ideolégica.

En el testimonio de coordinadores y comunicadores de todos los proyectos caso bajo estudio en
este PID, se destacan los siguientes aportes de la metodologia:
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* Laincorporacién de la IEC en los proyectos abre a la complejidad del registro comunicacional.

¢ Elinvolucramiento de la persona comunicadora desde el comienzo del proyecto habilita otro tipo
de ejercicio y apropiacion del aporte de la comunicacion por parte de los equipos interdisciplinarios.

* La flexibilidad de las técnicas, instrumentos y herramientas de la IEC, ain en los casos en que no
se han realizado todos los pasos de la metodologia, son aportes superadores frente a las formas
tradicionales de investigacién comunicacional.

* Lavisién mds sistémica del problema y la integralidad del enfoque metodoldgico.

El software permite la visualizacion de procesos comunicacionales diferenciados a partir del registro
de indicadores de cada una de las dimensiones de la comunicacién bajo estudio. A su vez, este examen de lo
comunicacional —y ya no de lo comunicativo- ofrece, gracias a los nodos de visualizacién (Massoniy Bussi,
2021), nuevos dispositivos comunicacionales que facilitan el andlisis e interpretacion para investigadores
de otras disciplinas o sin formacién en comunicacion.

Se destaca que es un desarrollo disefiado desde una epistemologia especificamente comunicacional
(Massoni, 2018), para el despliegue de estrategias de CEE en cualquier ambito de aplicacion. En este
marco, lo digital no solo es vigilancia, rebasa la mineria de datos y otros registros de control; se disponibiliza
una herramienta digital para la investigacion inter y transdisciplinar desde una teoria y una metodologia
especificamente comunicacional.

Un ejemplo de lo anterior son las infografias wiki, disefiadas para ser realizadas al final de la
aplicacion de cada fase del plan operativo de una IEC. Estas proveen un flujo de aspectos destacados que
han sido seleccionados como reconocimientos relevantes desde los saberes existentes en la organizacion
con vistas a la reconfiguracion de las actuales vinculaciones con el problema. Hace visible el impacto del
cambio social conversacional, es decir de la transformacién comunicacional que propone la teoria de la
CEE (Massoni, 2003) en los territorios sin requerir habilidades expertas ni conocimientos sobre lenguajes de
programacion, lo cual resulta especialmente relevante en equipos de investigacion inter y transdisciplinares.

Para el futuro seria importante realizar el desarrollo del software para que se ejecute no solo
en la web y en las computadoras de escritorio, sino también en dispositivos moéviles. Asimismo, que
el mantenimiento y actualizacién del software o de sus requerimientos, se adapten a las renovaciones
constantes que el ecosistema digital exige.
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Anexo

Listado de proyectos casos registrados en publicaciones
cientificas o presentaciones en congresos

Proyecto caso “Ambiente y Energias Renovables”
Binda Galindez, C. (2019). Comunicacién estratégica de eventos climaticos extremos en Salta. Revista del Cisen Tramas/

Maepova, 7 (1), 37-50. https://doaj.org/article/6e7a2b0e03c04c51b5f863e036d65e08

Proyecto caso “PIT Producciones intensivas del norte bonaerense”
Piola, M., Mascotti, M., y Hansen, L. (2022). Un mapa para navegar la innovacion territorial desde la comunicacién. INTA
EEA San Pedro. http://hdl.handle.net/20.500.12123/11832

Proyecto caso “Vivir y producir en el bosque chaquefio”

Mascotti, M. y Piola, M. (10-13 de noviembre de 2020). La Investigacién Enactiva Comunicacional (IEC) como alternativa
metodoldgica para abordar la gobernanza, la gestion del conocimiento, la participacion y el impacto en un
proyecto de cambio climético. 3er. Congreso Internacional del Gran Chaco Americano.

http://hdl.handle.net/20.500.12123/8355
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Proyecto caso “Proyecto regional de desarrollo agropecuario para el noreste de Buenos Aires |”
Piola, M., y Mascotti, M. (2019). Estrategia comunicacional de un proyecto territorial. La Investigacion Enactiva
Comunicacional (IEC) en el INTA, caso San Pedro-Baradero. RevCom, (8), e007.

https://doi.org/10.24215/2451-7836e007

Proyecto caso “Proyecto regional agroforestal para el norte de Santa Fe”

Massoni, S. y Margherit, L. (2016). Despliegue, seguimiento y evaluacion de la estrategia comunicacional de un proyecto
agroforestal mediante metodologia de investigacion enactiva en comunicacién en Bartolacci, F. (coord),
Memorias del XIl Congreso Nacional y V Internacional Sobre Democracia: la democracia por venir: elecciones,
nuevos sujetos politicos, desigualdades, globalizacién. UNR Editora.
https://es.scribd.com/document/334944925/14-Ambiente-y-Cs-Soc-2016

Proyecto caso “Programa nacional de lecheria”
Massoni, S. y Mascotti, M. (Eds.). (2013). La comunicacién del INTA lechero. Investigacion para el encuentro sociocultural.
Ediciones INTA 2013.

Mascotti, M. (2013). Comunicacién estratégica en lecheria. Programa de ambito Nacional Leches. Produccién técnico-
cientifica de proyectos, cartera 2006-2009. Ediciones INTA https:/inta.gob.ar/proyectos/PNLEC-071102

Massoni, S., Mascotti, M. y Spagnolo, J. (7-9 de noviembre de 2012). Comunicacidn estratégica en lecheria. Comunicacion
para la innovacién. XVI Jornadas nacionales de extension rural y VIII del Mercosur, Concordia, Entre Rios.

http://www.aader.org.ar/XVI_jornada/trabajos/archivos/2012/054_trabajo_atm_massoni.pdf

Proyecto caso “Programa nacional de apicultura”

Margherit, L., Barreto, J. y Massoni, S. (7-9 de noviembre de 2012). Comunicacion estratégica para la transformacién del
sector apicola argentino. XVI Jornadas nacionales de extension rural y VIII del Mercosur, Concordia, Entre
Rios. http://aader.org.ar/XVI_jornada/trabajos/archivos/2012/053 trabajo_atm_barreto.pdf
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PROPUESTAS
METODOLOGICAS

PARA EVALUAR LA
COMUNICACION
ORGANIZACIONAL DIGITAL

Rebeca-llliana Arévalo-Martinez
Rogelio Del Prado Flores

Introduccién

Una organizacion se distingue por estar conformada por un grupo de personas que comparten
una serie de necesidades, expectativas y visiones, por lo que tienen en comun la necesidad de
integrarse para llegar a un objetivo o meta deseada; ademds, saben que requieren la aportacién
constante de cada integrante. En este sentido, la organizacién se genera a partir de la vinculacion
de personas que comparten una vision de futuro y el deseo de formar una comunidad (Llano, 1997),
donde se respeta por igual a cada integrante, se comulga con valores y se coincide con aspectos claves
para la convivencia, como creencias y actitudes (Garcia y Dolan, 1997); todo lo anterior, al tiempo que
se busca el bienestar de quienes conforman la comunidad (Sénchez-Garcia, 2016). Sin embargo, es
importante destacar que la esencia de la integracion de esta comunidad, llamada organizacién, esta
en la comunicacidn, sin la cual no es posible entender su existencia ni su permanencia en el tiempo.
La idea de una organizaciéon conformada por personas implica recuperar nociones fundamentales
para la realizacién de la comunicacién, tales como responsabilidad, sentido de trascendencia, bien
comun, entre otras. Las diferentes experiencias son una riqueza que complementa la comunidad de
personas, si hay mecanismos adecuados para el didlogo. Asi, la comunicacién abierta juega un papel
fundamental en la constitucion de una organizacién. Es como el hilo que une las piezas, la clave para
que el sistema funcione se llama comunicacion.

El objetivo de este capitulo es presentar una reflexién sobre el papel nodal de la comunicacién
como elemento constitutivo de la organizacién en el ambito digital, asi como las categorias que
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permiten su medicién a la luz de disefios metodolégicos previos. Dichos disefios son la teoria del
lenguaje como acto performativo (Austin, 1991), la estructura del lenguaje (Lacan, 2003; Watzlawick et
al., 2011) que genera presencia, la interaccién en el ambito interpersonal (Garza, 2009), la medicion de
identidad, imagen y reputacién en el &mbito digital (Arévalo, 2014), la interaccion en la comunicacion
organizacional digital y el liderazgo en la comunicacién organizacional digital (Arévalo, 2019; Arévalo y
Del Prado, 2021). Al final de esta reflexion, se integra la vision ética y laimportancia de la centralidad de
la persona en la comunicacién organizacional digital por ser elementos que tanto posibilitan la creacién
de comunidad como propician el contexto necesario para generar una verdadera participacion.

La organizacién y la comunicacion desde el lengudje

Desde el punto de vista de la epistemologia sistémica, la organizacién es un grupo de
componentes, denominados subsistemas, que dependen unos de otros para funcionar. Su relacién es
inherente a su existencia misma y el resultado de la suma de cada uno de ellos es mayor que lo que
podrian aportar por separado a la organizacion. Este enfoque sistémico que define la organizacién
como abierta con diversos factores que la afectan, tanto internos como externos (Katz y Kahn,
1966), permite comprender la funcién articuladora de la comunicacion y que esta genera el equilibrio
necesario para la estabilidad y control de la organizacién. El engranaje de los subsistemas, al interior
de la organizacion, y el vinculo que se establece entre esta y los agentes con los que debe interactuar,
al exterior, requieren sin duda de la epistemologia sistémica de la comunicacién para su misma
existencia. Por lo tanto, la comunicacién es un elemento constitutivo de la propia organizacion, dado
que se convierte en un elemento que permite comprender la forma en la que este sistema no solo se
integra como microsistema, sino que opera y evoluciona para adaptarse continuamente a un contexto
0 macrosistema social, todo con base en la vinculacion de valores (Kotler et al., 2011).

Cabe sefialar que, para fines de la Facultad de Comunicacion de la Universidad Anahuac
México, y desde su Centro de Investigacion para la Comunicacion Aplicada (CICA), cuando
se habla de organizaciones se hace referencia a instituciones ptblicas, organizaciones de la
sociedad civil, asi como micro, pequefias, medianas y grandes empresas del sector privado,
ademds de instituciones y organismos a nivel nacional, regional o internacional (Arévalo,
2021, p. 18).

Ahora bien, la organizacién no puede entenderse sin considerar que se trata de la suma de
personas que, articuladas por la comunicacién, desempefian distintas funciones, asumen diversos
roles, producen un sinnimero de resultados y crean relaciones interpersonales que les permiten dar
vida a esta comunidad. Asimismo, la persona con su esencia y estructura ontoldgica se relaciona con
otras personas para participar y construir esta comunidad, llamada organizacion (Wojtyla, 1990). Es
decir, el sistema toma forma funcional porque retine personas comprometidas con la participacién y
colaboracién entorno a un fin comun, quienes reconocen que su interdependencia es necesaria para
formar los eslabones que le dan vida a la organizacién; todo ello a través de la comunicacion, que
pone en comun los valores, las politicas y las reglas necesarias para la convivencia, la interaccion y la
comunidad. La participacion coordinada permite la realizacion de las personas y de la organizacion.
Se habla de una trascendencia horizontal y vertical de la organizaciéon (Wojtyla, 1990). Se trata de
una trascendencia vertical en sentido histérico, al recuperar elementos del pasado en tensién con el
futuro, y de una trascendencia horizontal en la medida que es capaz de generar vinculos con un mayor
ndmero de personas. La filosofia organizacional justamente reudne e integra estos eslabones a través
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de la declaracion de la razén de ser de la comunidad (mision), su meta a futuro (vision) y sus valores
compartidos (Garcia y Dolan, 1997).

Otra forma de abordar la estructura compleja de una organizacién es desde la teoria de
Luhmann (2009). Este autor logré integrar la ética y la politica de Aristdteles en una disciplina, al
preguntarse ;cémo es posible el orden social? (Luhmann, 2009). La ética estudia las formas racionales
para lograr una vida plena, a través de las virtudes. Para Aristételes, el saber basado en la prudencia
es la base que le da sentido a las demds actividades del hombre. La politica, por otra parte, estudia
la forma de construir una comunidad politica, a partir de analizar las diferentes formas de gobierno.
La teoria de Luhmann analiza las condiciones de integracion de la sociedad, a partir de interrogarse
por la interaccion coordinada entre ética y politica (Luhmann 2009). Tal teoria sobre la interacciéon
se inscribe dentro del funcionalismo, pues permite desarrollar las bases tedricas y las formas
posibles de realizacion de una organizacion. Sin embargo, las visiones funcionalista y sistémica de la
comunicacion y de las organizaciones son en si mismas limitadas para comprender la complejidad de
una comunidad de personas. Ademads, habria que incorporar la estructura del lenguaje para acercarse
a la dimensién trascendente que estd en juego en una comunidad de personas. El lenguaje no solo se
reduce al dinamismo de la comunicacién, implica elementos que entrelazan a las personas y que no
se ajustan solo al contexto y al presente de la organizacion. La herencia, la cultura y valores religiosos
estan entrelazados con el lenguaje. Al hablar, la persona incorpora elementos simbdlicos que permiten
hacer puente con la humanidad. No es la funcién sistémica la que garantiza la humanizacién de la
organizacion, sino la participacién en el horizonte de valores que unen a las personas de todos los tiempos.

En este sentido, poner en comun significa no solo compartir creencias y valores, o tener una
vision compartida del resultado o meta a alcanzar, sino la posibilidad de decodificar y de analizar de
la misma manera los discursos generales que le dan sentido a la comunicacion de una organizacién
(Lacan, 2003). Dichos discursos estructuran el macrosistema simbdlico y lo justifican, dan sentido o
validan la participacion del sistema llamado organizaciéon y de quienes integran la comunidad, que le
dan vida a los diversos subsistemas que la conforman. De esta forma, la organizacién hace suyos
los elementos del discurso general de la sociedad mediante analisis para conformar su identidad y
poder integrar a su alrededor a las personas que la componen. De esta forma, la comunicacién en
las organizaciones establece imaginarios simbdlicos para la identificacion e integracién de quienes
pertenecen a ella. Por otro lado, la complejidad de la organizacién implica considerar los vinculos con el
discurso de la ciencia que circula en la sociedad moderna; de forma concreta la organizacién recupera
la nocién cientifica de la division de funciones como aspecto que permite, de manera conceptual,
entender las diversas realidades en las que estdn insertas las organizaciones. El caracter funcional de
la cientificidad moderna de una organizacién puede entenderse en el sentido pragmatico de conseguir
los resultados deseados que representan un bien para la comunidad de personas. Asi, la nocién de la
suma de funciones como herencia del discurso cientifico, es una forma de comprender la comunicacién
aplicable al dmbito organizacional (Watzlawick et al., 2011).

El lenguaje tiene varias dimensiones que interactdan entre si. El lenguaje, el habla y la
comunicacioén estan entrelazados, pero se distinguen. El lenguaje es la estructura que antecede a las
personas, y las organizaciones. El pensamiento se reproduce en el lenguaje. La comunicacién en si
misma aglutina elementos simbdlicos y reales, une a las personas y les da sentido a sus deseos, a
través de lazos sociales (Lacan, 2003). Esto hace posible la existencia misma de la organizacién, al
darle coherencia y consistencia. Ahora bien, la comunicacién va mas alla de describir situaciones del
mundo, con la comunicacién también se realizan cosas. En principio, la organizacién se constituye
mediante la dimensién pragmatica del discurso, que John Langshaw Austin (1991) denominaba actos
del habla. El habla comprende actos estructurados de forma diferenciada. Para Austin, cuando se
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describen situaciones se trata de actos constatativos, mientras que cuando se hacen cosas con el
habla se trata de actos realizativos o performativos. Los actos constatativos del habla permiten la
evaluacion y el andlisis para considerar el grado de veracidad o falsedad de lo descrito. En cambio,
los actos realizativos no son verdaderos ni falsos. Sin embargo, Austin modificé su comprensién con
apoyo de la lingiiistica de los actos del habla e introdujo la distincion entre el acto locucionario, el
ilocucionario y el perlocucionario. El acto locucionario se encuentra acotado a lo que se ha dicho, lo que
se ha enunciado o lo que se ha descrito, es el solo acto de descripcién del estado que guarda alguna
situacién o hecho. El ilocucionario se refiere a la fuerza del acto de hablar. El ilocucionario radica en la
intencion, objetivo o propdsito implicito en el acto del habla. Esta dimensién alude a la intencionalidad
que tiene el lenguaje al ser emitido y que busca lograr un efecto particular. La dimensién perlocucionaria
radica en la comprensién de los efectos de los actos del habla. En este sentido, la organizacién nace
a partir del uso del lenguaje, a través de tres tipos de actos: 1) como un acto locucionario, en tanto
apoya la definicion de funciones entre sus colaboradores o las solicitudes de acciones y la emisién de
mensajes claros hacia sus interlocutores, 2) como un acto ilocucionario al tomar mayor fuerza en el
mensaje, seguin se requiera en ciertos momentos por la relevancia de lo que se ordena, advierte o sobre
lo que se desea obtener algliin compromiso en la contraparte y 3) como un acto perlocucionario cuando
busca producir efectos precisos a través del lenguaje, es decir, busca persuadir, sorprender o incluso
confundir a sus receptores. En este sentido, la organizaciéon toma forma, adquiere una determinada
personalidad y cumple con determinado rol en la sociedad. Lo anterior, solo se cumple cuando la
organizacién hace uso de un acto del habla particular, el contexto en el que esto sucede es el apropiado
o adecuado y sus interlocutores responden conforme lo requerido.

Desde esta perspectiva, la comunicacién organizacional digital puede medirse, analizarse
y evaluarse en términos de su capacidad para lograr dicho acto locucionario, ilocucionario o
perlocucionario; es decir, en tanto se puede identificar la emisiéon de mensajes, la blusqueda de
compromiso o la produccién de efectos visibles en la audiencia, publico o personas usuarias de la
plataforma estudiada, aspecto que se detalla en términos de categorias de analisis y medicion en el
siguiente apartado.

La comunicacién organizacional digital

Como se ha dicho hasta ahora, las organizaciones, vistas como sistemas y comunidades
de personas, son posibles gracias a la comunicacién. Esto trasciende el ambito analégico, pues
también sucede en el digital, donde las organizaciones requieren, de igual manera, comunicarse con
diversos actores, segun su tipologia, necesidades, objetivos y visién. No obstante, en este terreno
la comunicacién se enfrenta con algunos obstdculos, como el exceso de informacion, la falta de
veracidad, la inmediatez y la falta de una alfabetizacién mediatica. Esta Ultima es la que faculta a las
personas usuarias, entendidas como los publicos receptores de los mensajes y quienes interactdan
en el ambito digital, para discernir la veracidad de la informacién que reciben y la accién que deben
tomar al respecto. Por esto, las organizaciones, en su comunicacién digital, deben ser altamente
responsables y contribuir a crear de manera continua el camino hacia audiencias o personas usuarias
cada vez mds activas y corresponsables de su desarrollo.

Asi, la comunicacién organizacional digital se define como el proceso que busca la interaccién
entre la organizaciony sus grupos de interés en las distintas plataformas o redes sociodigitales basadas
en Internet con el fin de hacerla méas efectiva en el logro de sus resultados, al tiempo que de manera
ética y socialmente responsable impacta de manera positiva a la sociedad. Es decir, la comunicacién
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organizacional digital hace posible entrelazar la organizacién con sus interlocutores, a partir de la ética
y las virtudes, con base en los objetivos que se persigan, igual que en el mundo anélogo. La principal
diferencia es que la digital utiliza otras plataformas, puede comunicarse de manera simultédnea e,
incluso, con distintos lenguajes (Herrera y Arévalo, 2014). Sin embargo, cada organizacién define el
alcance de su comunicacion digital, ya que puede buscar tener Unicamente presencia (contar con
canales de comunicacién digital en distintos formatos), tener calidad (comunicacion clara, ética,
relevante, oportuna y con un alcance e impacto definido) o involucrarse en distintos niveles, desde la
proximidad hasta la colaboracién con sus seguidores, pasando por el monitoreo de lideres de opinién
y la generacion de espacios para el didlogo (Arévalo y Rebeil, 2017). Estas categorias de andlisis para
Facebook y Twitter se encuentran en la Tabla 6.1.

Tabla 6.1 - Categorias de anélisis para redes sociales digitales organizacionales

DEFINICION OPERACIONAL
CATEGORIA VARIABLE
Twitter Interaccional
o q Personas que otorgan un
P.?mf" us:an;de me gusta o like a la
Presencia vitter que cecide pagina de Facebook de
N sequir a la organizacion il
(seguidores) Y ey la organizacién y con
A/ publicados ello reciben sus
actualizaciones
Uso e interaccin Poblacién usuaria de
Siguiendo a... Twitter que la No aplica
organizacion sigue
Nimero total de tweets
Alcance emitidos por la cuenta No aplica

de la organizacion

- dela i i con
Proximidad parametros de tiempo.

. Seguimiento a interlocutores y lideres de opinion,

Monitoreo segtin parametros de efectividad.

Involucramiento )
C con distintas usuarias
Conexion para generar didlogo, de acuerdo con parametros
de efectividad.
@l Cantidad de mensajes orientados a tareas en comdn

en beneficio de la comunidad.

Fuente: Elaboracion propia, con base en Arévalo-Martinez y Rebeil (2017, p. 30-31); Arévalo-Martinez y Del Prado, 20214;
Arévalo-Martinez y Del Prado (2021b); Arévalo-Martinez, Del Prado y Gongora (2021c).
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A partir de las categorias de andlisis detalladas en la Tabla 1, es posible identificar el nivel de
la comunicacion digital de una organizacion y, con ello, definir estrategias y acciones encaminadas
a mejorar ya sea su calidad, su interacciéon o su involucramiento. Cabe destacar que, en el ambito
de la comunicacién organizacional digital, es fundamental el apego a la ética, basada en valores
y, principalmente, en el respeto a la dignidad de la persona (Del Prado, 2018). Lo anterior, més aun
cuando se trata de canales como las redes sociodigitales, por el alcance y penetracion que tienen entre
las personas usuarias (Del Prado, 2014). Sobre la interaccion en el ambito digital, se ha investigado
continuamente en redes sociodigitales (Sénchez y Pinochet, 2017). De estas, en especial, se ha
explorado el andlisis de contenido (Almansa-Martinez y Fernandez-Torres, 2011) y la influencia en la
Zpersona usuaria (Lara-Navarra et al., 2018).

Sin embargo, la comunicacién organizacional digital propuesta enfatiza la necesidad de
trascender la interaccion y la influencia del contenido en pro de la colaboracién y el involucramiento de
la organizacion con sus seguidores. No basta con contabilizar y establecer tendencias en la interaccion
a partir de los datos cuantitativos que ofrecen las redes sociodigitales, sino que se requiere un analisis
cualitativo de la interaccidn y sus contenidos (en el caso de los comentarios) para poder analizar y
comprender las causas Ultimas de la interaccion, las motivaciones intrinsecas y extrinsecas de las
personas interlocutoras en un momento determinado. Esto permitird establecer estrategias que lleven
a la organizacién a generar espacios de verdadera colaboracién para el bien comun. Justamente en
este analisis cualitativo de la interaccion es donde se aplican las categorias de Austin (1991) sobre
los actos del habla, al identificar en el involucramiento si se trata de actos constatativos (también
llamados locucionarios) o realizativos (también llamados ilocucionarios), particularmente al analizar
los niveles de conexién y colaboracién. Si la organizacién sélo describe situaciones se trata de
actos constatativos (locucionarios), pero si la organizacion hace cosas con lo que habla entonces
se consideran actos realizativos (ilocucionarios). El impacto que tienen en el involucramiento cada
uno de estos dos tipos de actos del habla es diferenciado y constituye parte de la discusién que debe
realizarse en las investigaciones.

La suma de los tres aspectos (presencia, calidad e involucramiento) es resultado de una
planeacion estratégicay hara que lacomunicacion digital sea mas séliday, por tanto, de mayor valor para
la organizacién. Asimismo, aportaran en la conformacion ética de una comunidad digital de personas,
que den vida a la cultura organizacional online, generen lazos de solidaridad y colaboracién, cuyas
acciones construyan valor para cada participante. El bienestar y la transformacién social es posible si
la comunicacion digital organizacional logra establecer lazos duraderos entre los actores relacionados.
Con ello, se pueden iniciar nuevas rutas de actuaciéon conjunta que no atiendan Unicamente a las
necesidades u objetivos organizacionales, sino a la satisfaccién de las necesidades individuales de
quienes la conforman, tanto interna como externamente. Esta nueva forma de comunicacién de amplio
alcance le permite a la organizacién tener mucha mayor relacion con diferentes actores; pero implica,
también, mantener su compromiso con la actuacion ética, responsable y solidaria (Carroll, 1991). Solo
bajo una éptica de colaboracion estrecha, conjunta, incluyente, verdadera y continua serd posible lograr
trascender a la comunicacién de un dmbito funcionalista, bajo la I6gica del poder y del capitalismo,
hacia un dmbito personalista para el bien comun.
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Identidad, imagen y reputacién organizacional en el ambito digital

En el ambito de la comunicacién organizacional digital, es fundamental la imagen que se
presenta en plataformas, sitios web, redes sociales digitales y cualquier otro espacio en Internet. En
ese sentido, se deben crear vinculos sélidos que permitan generar impactos positivos entre seguidores,
pues, en el largo plazo, dicho vinculos pueden reflejarse en los resultados. Este planteamiento retoma
bases tedricas de los origenes de las relaciones publicas, en el sentido de que busca la aceptacion de
los publicos relacionados con la organizacion y su entendimiento (Wilcox y Cameron, 2010). Asimismo,
genera planes estratégicos que mantienen la necesidad de mostrar su contribucién econémica a la
organizacién a partir de la comunicacién y las relaciones publicas —como ya se decia desde hace casi
cuatro décadas (Grunig y Hunt, 1984)-, a partir de la gestion de recursos simbélicos y la comunicacion
entre las personas que conforman la organizacién tanto a lo interno como a lo externo. Es ahi donde
se identifica la necesidad de crear percepciones positivas hacia fuera, con los grupos de interés. Con
esto, se conforma la reputacion de la organizacion (Grunig, 1992), aunado a las concepciones de
responsabilidad social organizacional o responsabilidad social empresarial/corporativa que se han ido
agregando en el tiempo.

Otro aspecto de la comunicacién organizacional digital es que debe impulsar la competitividad.
Asimismo, gracias a la posibilidad de adaptarse rdpidamente a los cambios, tiene una mayor
posibilidad de generar relaciones fructiferas con sus seguidores y sin limitaciones por el espacio, en
cuanto a alcance. Sin embargo, también, exige una respuesta inmediata y atencién a las exigencias
del entorno. La reputacién que se logra cuando se tiene una identidad e imagen consolidada en el
tiempo es resultado de la comunicacion con un alto nivel de efectividad (Villafafie, 2004), lo cual en el
ambito digital sigue siendo vigente. En este sentido, en la comunicacién organizacional digital se puede
evaluar la reputacion si se consideran las siguientes categorias propuestas por Villafafie (2004):

* Cumplimiento de los valores de la cultura organizacional (sdlida dimensién axioldgica).
* Mostrar acciones de la organizacion de manera comprometida (cumplimiento de compromisos).
 Acciones que vayan mas alla de lo obligatorio (proactividad en la gestién reputacional).

Con base en lo anterior, la propuesta de medicion se presenta en la Tabla 2. En el ambito de la
comunicacién organizacional digital, la manera de tener control sobre la identidad, imagen y reputacion
consiste en la evaluacion continua de los mensajes y las acciones, asi como en la definicién de las
mejoras requeridas, a partir de la evaluacion.

Tabla 6.2 — Categorias de andlisis de imagen y reputacion en la comunicacién organizacional digital

Nudmero de seguidores
Numero de personas usuarias siguiendo
Namero de tweets de la cuenta

Presencia  «

Notoriedad

De la organizacién con las
personas usuarias

* De las personas usuarias con
la organizacién

IMAGEN
Interaccién

Perfil M positivos y dela

Sélida di i6 F

que acciones i con

axiolégica

los valores de su cultura organizacional

acciones de

@
REPUTACION comprometido

enla

ue
con sus grupos de interés, mas alla de su
relacién intrinseca

gestion organizacional

que i de
social, mas alla de sus grupos de interés
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Fuente: Elaboracion propia con base en Arévalo-Martinez (2014, p. 111); Arévalo-Martinez et al. (2018); Arévalo-Martinez
y Del Prado (2021a); Arévalo-Martinez y Del Prado, (2021b).

En el caso de la reputacion, en la categoria de sélida dimension axioldgica se revisan actos del
habla constatativos (locucionarios) porque se trata de enunciados descriptivos de sus valores. En el
caso de las categorias de comportamiento comprometido y de proactividad en la gestién organizacional
se analizan los actos del habla realizativos o ilocucionarios, dado que se trata de lo que la organizacion
hace con lo que habla. La evaluacién continua de estas categorias presentadas en la Tabla 2 permite
que la organizacion identifique los elementos que le generan una imagen y reputacion positiva con
notoriedad y solidez. Esto le permite aprovecharla para el logro de sus objetivos y el incremento de su
alcance entre el sinnimero de audiencias —cada vez mas nanosegmentadas— con las que interactta.
Las conexiones en tiempo real, inmediatas, son una constante; lo importante sera que la organizacién
logre conexiones mas duraderas, con una presencia sélida en el ambito digital y un flujo de informacién
que genere valor, en busca del involucramiento deseado y la construccion de su reputacion.

Liderazgo en comunicacién organizacional digital

La comunicacion requiere una persona lider que defina las prioridades en los temas, el alcance,
los medios y todo tipo de especificaciones que le permitan lograr los resultados requeridos. En ese
sentido, el liderazgo ha sido ampliamente estudiado con respecto a la importancia que tienen el
conocimiento del entorno (Dewan y Myatt, 2008) e, incluso, la inteligencia emocional para conseguir
un mayor impacto (Macik-Frey, 2007). En el dmbito de la comunicacion organizacional, quien lidera
la comunicacién debe buscar que, desde la presencia y hasta el involucramiento, todas las acciones
le lleven a crear capitales para la organizacién. Si esta persona busca prioritariamente el logro de
capital econdémico, se trata de un liderazgo pragmatico y su estrategia estard fundamentada en la
transparencia, el manejo de crisis y la responsabilidad social. Por otra parte, en un liderazgo integrador
lo mas importante sera el conseguir capital simbdlico. Por ello, requerird una estrategia que incluya
imagen, vinculacidn y atencion a las tendencias globales (Arévalo, 2019).

Es necesario reconocer que, en este ambito de la comunicacion, prevalece una vision
individualista con una promesa de integracion y colaboracién, la cual posiblemente no se cumple
por la légica mercantilista con la que funciona (Fuchs, 2016). Justamente, por ello, es fundamental
buscar la forma de lograr una verdadera participacion ciudadana (Pérez-Diaz et al., 2020), asi como
construir valor para las personas usuarias, a partir de la colaboracion (Arévalo, 2019). De esta manera,
un liderazgo para la comunicacion digital de una organizacion deberia humanizar las interacciones y
no caer en el automatismo de procesos, es decir, se deben replicar los aspectos éticos que implica la
comunicacién organizacional, como el didlogo auténtico y el deseo de resolucion de problemas para
crecer en conjunto. El liderazgo en comunicacion digital es el garante no solo de la efectividad sino
del fortalecimiento de los lazos simbdlicos entre la organizacién y la poblacién. En este sentido, la
formulacion de una estrategia de comunicacién organizacional digital que trascienda hacia el capital
econdmico o simbdlico depende del liderazgo que se tenga, el cual se propone puede ser evaluado a
partir de un anélisis de contenido de los mensajes en el ambito digital, a la luz de las categorias que se
presentan en la Tabla 6.3.
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Tabla 6.3 — Categorias de andlisis del liderazgo en la comunicacién organizacional digital

TIPO DE MENSAJES OBSERVABLES EN LA COMUNICACION
LIDERAZGO CATEGORIAS ORGANIZACIONAL DIGITAL QUE...

Fortalecen la creacién de redes de colaboracion para el

Vinculacién " P
cutacio bien comudn

Talento Denotan habili y cuali de las

LIDERAZGO e Promueven la integracion entre culturas o
INTEGRADOR Gl mercados diversos

Visi6 Demuestran una perspectiva amplia de la organizacién,
1eion sus actores relacionados y su contexto
Soporte Brindan apoyo a sus act‘oreslrelaclonadns 0 grupos
de interés
Mensajes que atienden de manera oportuna o
[ las crisis y la P it

Crisis y

Muestran conocimiento de la situacién no solo de la
C imi izacion, sino de las i y ivas de
Sus personas usuarias

LIDERAZGO
PRAGMATICO Etica Mantienen una perspectiva ética y basada en valores

Definen una linea estratégica o presentan una guia clara

Decision de acci6n para la organizacién

Construyen un canal de doble via que promueve la

Bidireccional retroalimentacion y flujo continuo de informacion

Fuente: Elaboracién propia, con base en Arévalo-Martinez (2019); Del Prado et al. (2021).

El andlisis de los mensajes se realiza con base en las categorias de actos del habla, en tanto se
trate de actos del habla constatativos (locucionarios) o de actos realizativos (ilocucionarios). En cada
categoria se podrian presentar ambos tipos de actos y serd justamente en el andlisis y discusion de
resultados donde se puede hace mencién de lo observado en cada caso. Estas categorias de liderazgo
en comunicacion se han aplicado en investigaciones que no solo abarcan a las organizaciones
privadas sino también a las instituciones publicas. A este respecto, se llevé a cabo una investigacion,
en tiempos de pandemia, donde se analiz6 el tipo de liderazgo de los presidentes de México, Espafia y
Estados Unidos, en cuanto a su comunicacion via Twitter ante la COVID-19. Se obtuvo como resultado
que predomina entre ellos un liderazgo pragmatico, con base en las categorias de la Tabla 3 (Del Prado
etal, 2021).

Otro dmbito de aplicaciéon de la investigacién del liderazgo en comunicacién se hizo al
evaluar la capacidad de las personas usuarias de generar conversacion positiva o negativa, a partir
de su afinidad con el presidente (Arévalo-Martinez, Del Prado y Géngora, 2021c). Para este fin, se
clasificaron los comentarios de las personas usuarias, segln tematica (salud, economia o politica)
independientemente de que el tweet del presidente fuera sobre la COVID-19. Tras dicha clasificacién,
se cuantificé el nimero de comentarios en cada tematica. Ademas, al tiempo que dividieron en
comentarios positivos o negativos, mediante un andlisis de contenido. La investigacién comprobé que
“la conversacioén se construye no a partir del tema en cuestion, sino con relacién al tweet original del
presidente, permaneciendo la tendencia en lo positivo o negativo a la afinidad que se tiene con este de
origen” (Arévalo-Martinez, Del Prado y Géngora, 2021c¢, p. 171). Es decir, para producir la conversacion,
se pondero la figura de liderazgo por encima del mensaje.

Adicionalmente, se analizé la credibilidad y confianza que otorgaron personas jévenes
mexicanas a los mensajes de las personas lideres del gobierno con respecto a la COVID-19 (Arévalo-
Martinez, Del Prado y Lincoln, 2021d). Dicho andlisis se efectué por medio de las siguientes variables:
informacién recibida, medio de informacién, calificacién sobre los mensajes de gobierno, percepcion
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sobre posibilidad de enfermarse, confianza en las instituciones y acciones realizadas con la informacion
recibida (Tabla 6.4). Esta valoracién permitié tener otra aplicacion de la medicién del liderazgo en el
ambito de la comunicacién gubernamental.

Tabla 6.4 - Categorias de andlisis de confianza y credibilidad en la comunicacién gubernamental sobre la COVID-19

CATEGORIAS DEFINICION OPERACIONAL

Es la informacion recibida sobre la COVID-19, dividida en
siete dil i 1) cémo pr y proteger a otros,
2) cudles son los sintomas, 3) como se transmite, 4) qué
hacer en caso de tener sintomas, 5) cudles son los riesgos,
6) cudles son las complicaciones y 7) cuanto tiempo vive el
virus en diferentes superficies

Informacion recibida

Es el medio de informacion que utiliza la poblacion joven
para informarse sobre la COVID-19. Se subdividi6 en seis
dimensiones: 1) radio, 2) television, 3) redes sociales, 4)
familia, 5) amigos y 6) personal de salud

Medio de informacién

Es la calificacion que otorgan las personas jovenes a los
mensajes del Gobierno de México sobre la COVID-19 en
términos de claridad, credibilidad, importancia y oportunidad

Calificacion sobre los
mensajes del gobierno

Percepcion sobre la Es la percepcion que tienen las personas jévenes de la
bilidad de enf ‘bilidad de enf de COVID-19

Es la confianza que tiene |a poblacién joven en las
instituciones, dividida en cuatro dimensiones: 1) presidente
de la Republica, 2) lideres de la comunidad, 3) instituciones
de salud y 4) poblacién cientifica que estudia la COVID-19

Confianza en las instituciones

Es lo que hace la persona joven al recibir la informacion. Se
divide en cuatro dimensiones: 1) comentarla con todas sus
p idas, 2) i en redes sociales, 3)
comprobarla en Internet y 4) comprobarla con una persona
profesional en medicina

con la informacién

Fuente: Arévalo-Martinez, Del Prado y Lincoln (20214, p. 32).

Las anteriores categorias de andlisis evidencian el tipo de liderazgo que estd detras de
la comunicacioén y, con ello, de cada aportacién que se hace a la organizacién. En el caso de las
acciones realizadas con la informacién es pertinente aplicar el andlisis de cada accién con base en
la identificacion de actos del habla constatativos (locucionarios) que sélo describen, o bien de actos
del del habla realizativos (ilocucionarios) donde las personas hacen cosas con el lenguaje mismo.
Clarificar lo anterior permite identificar los logros y las areas de oportunidad para que cada contribucién
trascienda no solo para la organizacion o institucién publica misma, sino para la comunidad en la que
se opera, la sociedad a la que se sirve y, en suma, a la localidad, nacion o regiones del mundo en las que
puede tener presencia y llegar a colaborar.

Conclusiones

En este capitulo, se han revisado distintas bases tedricas que dan sustento a cuatro propuestas
metodoldgicas para medir la comunicacién organizacional digital. En primer lugar, se revisé la visién
sistémica de la organizacién y, con ello, la participacion requerida para crear comunidad, a partir de la
estructura del lenguaje, especificamente, mediante los tres tipos de actos del habla. En segundo lugar,
se presentaron las categorias de analisis para redes sociales digitales organizacionales; a saber, el uso
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e interacciodn, la calidad de la comunicacion y los distintos niveles de involucramiento. En tercer lugar,
se mostraron las categorias para evaluar la identidad, imagen y reputacién organizacional en el &mbito
digital, con base en los valores de la cultura organizacional mostrados, las acciones comprometidas y
las proactivas para la gestién reputacional. En cuarto lugar, se presentaron las categorias de liderazgo
en comunicacién organizacional digital, que permiten clasificarlo como integrador o pragmatico, y
algunos ejemplos de su aplicacién en instituciones publicas.

En consonancia con lo anterior, es posible afirmar que la comunicacién organizacional digital
puede tener distintas miradas, tanto para su gestion como para su evaluacion; pero, sin duda, en todas
ellas es fundamental centrarse la persona. De esta manera, su impacto y su alcance pueden ser mas
amplios. A su vez, esto implica conducirse con una gran responsabilidad al comunicarse, dirigirse y
convocar al otro, pues en todo caso se trata de una persona, ya sea en la red o fuera de ella (Del Prado,
2014). En ningln caso seria pertinente, o bien seria insuficiente, conjugar lo real, lo imaginario y lo
simbdlico, sino siempre una comunicacién en apego a la verdad; dado que la verdad no esta en el
ambito de lo imaginario ni de lo simbdlico, sino de lo real.

Aunado a esto, la comunicacion organizacional digital tiene en su base la ética, el respeto a la
dignidad infinita de la personay a la trascendencia social de crear comunidades para el bien comun. La
ética personalista de la comunicacion digital organizacional es el ADN de este modelo, al preservar ante
todo la importancia de crear comunidad, de encontrarse con el otro y de manera conjunta reflexionar
para construir nuevas rutas en el desarrollo de la sociedad.

Retomando el concepto de identidades colectivas en las redes sociodigitales (Garcia, 2010), en
este caso se apuesta por el valor performativo del lenguaje, especificamente, de los actos del habla
(Austin, 1991). Esta propuesta permite trascender el mensaje mismo y convertirlo en accion, lo que
hace posible la visualizar futuro de la organizacién, a partir de un liderazgo en comunicacién que genere
el valor requerido, ya sea mayor capital econémico, si se trata de un liderazgo pragmaético, o mayor
capital simbdlico, si se trata de un liderazgo integrador (Arévalo, 2019). En este sentido, quien lidera
“acabara por encontrar las formulaciones correctas sobre los beneficios de un comportamiento acorde
a la condicién inherente del ser humano” (Del Prado, 2014, p. 40), hara uso del lenguaje desde su poder
performativo para contar con actos locucionarios, ilocucionarios y perlocucionarios (Austin, 1991),
dirigidos al bienestar de la comunidad, de la organizacién y sus actores relacionados. El liderazgo en
comunicacién digital es el embajador de la efectividad y del fortalecimiento de los lazos simbdlicos
entre la organizacion y la poblacion.

Finalmente, la comunicacién organizacional digital buscara lograr la creacién de valor, ya sea
economico o simbdlico, acorde con la necesidad de recursos monetarios y financieros (Bourdieu, 2007)
o la confianza, la relacion y el sentido de pertenencia necesarios para la solidificacion de la comunidad
y su mayor impacto en la transformacion social para su bienestar (Bourdieu, 2007). En todo este
modelo, se busca mantener a la persona en el centro de la interaccién, no permitir que el &mbito digital
haga que las relaciones interpersonales se modifiquen y que las personas ya no interactien como
antes (Del Prado, 2014), sino que se creen nuevas realidades digitales para la verdadera convivencia y
creacion de comunidad.

La comunicacién organizacional digital tiene sentido en la medida que tiene como base un
auténtico proceso de comunicacion interpersonal o intersubjetivo en la realidad, en los contextos reales
de actuacion de las personas, donde la afectividad desempeia un papel importante para manifestar el
respeto al otro. El respeto a la dignidad de la persona pasa por considerarla en toda su dimensién, en su
unidad de almay cuerpo. La comunicacién digital que prescinde de la realidad, de los lazos personales,
cae en un mero funcionalismo o pragmatismo de solventar objetivos. El sentido de la comunicacién
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de una comunidad de personas, por otra parte, no se ajusta al mecanicismo o automatismo de las
conductas sino a la participacion honesta y respetuosa que mira por actuar junto con los otros en el
plano de la solidaridad. Las distintas propuestas metodolégicas aqui mostradas tienen la finalidad de
contribuir al avance en el conocimiento y en la definicién de categorias que permitan avanzar cada vez
mas hacia esta vision ética de la comunicacion organizacional digital, en beneficio de nuestra sociedad
y sus organizaciones e instituciones.
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SITUACION DE LAS
METODOLOGIAS DE
FVALUACION EN
COMUNICACION EN
COSTA RICA

Diana Acosta Salazar

Introduccién

Demostrar el efecto o los resultados de un proyecto o accién comunicativa resulta una
necesidad cada vez mas apremiante para las personas profesionales en comunicacién, en aras de
lograr un reconocimiento de su funcién directiva y estratégica, por un lado, y ser coherentes con los
objetivos y valores organizacionales de transparencia, rendicién de cuentas y efectividad en el uso de
los recursos, por otro. Para esto, las ciencias sociales han ofrecido desde el siglo pasado metodologias
y técnicas que facilitan esta labor, sumado al desarrollo de instrumentos que sobrevinieron gracias al
crecimiento de las tecnologias y la Internet.

La determinacion de los objetivos que se plantean los proyectos o acciones de comunicacion
resulta clave en el proceso evaluativo, realidad que no ha logrado calar lo suficiente para ser la guia que
acompaniia a la persona profesional comunicadora en el disefio, proceso y cierre de la ejecucion.

El propésito de este articulo es precisamente mostrar cémo las metodologias de la evaluacién y
la medicién pueden ayudar a este grupo profesional a reportar resultados y no intuiciones, a dar el nivel
de reporte que se ha prometido en la propuesta inicial y a informar, con resultados fiables y coherentes,
lo que verdaderamente logré el proceso de comunicacion.

Una revision bibliogréfica en diferentes bases de datos (Scopus, Scielo, Redalyc y ProQuest)
acerca del tema de la evaluacion y la medicién en comunicacion, asi como los procesos de investigacion
realizados por la autora para indagar acerca de las practicas de evaluacion de la comunicaciéon en
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agencias de relaciones publicas (Acosta, 2018) e instituciones publicas costarricenses (Acosta, 2019,
2020), son el andamiaje de este capitulo.

Perspectivas teéricas

Sobre la evaluacién

De acuerdo con el Diccionario de la Real Academia (2014), evaluar significa sefialar el valor de
algo, estimar, apreciar, calcular el valor de algo. Ese algo en la comunicacién lo constituye la actividad,
el proceso, la campafa o el proyecto que se desarrolla con determinados objetivos, para llegar a un
publico o un stakeholder.

En términos de la evaluacion de proyectos, programas, o intervenciones de cualquier tipo, su
significado es el de “apreciar, analizar, valorar y juzgar los resultados e impactos de una intervencion
a fin de mejorar su calidad” (Gobierno de Espafia, 2010, p. 13). Si bien incluye herramientas cientificas
—como las técnicas de investigacion en ciencias sociales—, no se le reconoce como una disciplina
cientifica, por lo que se la resume a intentos que quedan solo en la medicién.

Para Watson (1997, cita en Watson y Noble, 2009), en efecto existe una confusion importante.
Para el autor, las definiciones de evaluacién se dividen en tres grupos: “la comercial, que es una
justificacién del gasto presupuestario; simple/eficacia, que pregunta si el programa ha funcionado en
términos de resultado; y objetivos-eficacia, que juzga los programas en términos de cumplimiento de
objetivos y creacion de los efectos deseados” (p. 22).

Por su parte Lusthaus (2002, cita en Garnica, 2011) menciona que “la evaluacion es un proceso
util para determinar el valor de algo y emitir un juicio o diagnéstico, analizando sus componentes,
funciones, procesos y resultados para emprender posibles cambios de mejora” (p. 409). Asi, mas
que una cuantificacion, es una valoracion, si bien puede partir de esta —pues la medicién puede estar
contenida como herramienta dentro de la evaluacidon—, no se suscribe Unicamente a nimeros.

En el caso de la evaluacion de la comunicacién propiamente, se recoge la definiciéon de
Cutlip, Center y Broom (2001). Esta establece que la evaluacién es “la aplicacion sistemdtica de
procedimientos de investigacion de las ciencias sociales para evaluar la conceptualizacién, disefo,
implantacion y utilidad de los programas de intervencién social” (p. 515). A este planteamiento de la
evaluacion como accion de proceso, se suma la perspectiva de Gonzalez (2006), donde se establece
que ha de ser un proceso sistematico, permanente y no improvisado que asegure la objetividad de la
informacién que se recoge, de manera que sea un instrumento Util que ayude a la comprensién de los
procesos comunicativos y sea una herramienta de aprendizaje para mejorar proyectos futuros.
Wilcox et al. (2010) definen la evaluacion como “la medicion de los resultados respecto a los objetivos
definidos durante el proceso de planificacion” (p. 245). Desde su perspectiva, la evaluacion es la dltima
accion del programa, no del proceso de ejecucion; es parte del cierre, de modo que resume el logro, sin
considerar el proceso.

Por otro lado, segun el Dictionary of Public Relations Measurement and Research (Institute for
Public Relations, 2013), la evaluacion es

19 De acuerdo con Miguez (2007, citando a Cutlip, Center y Broom, 2001) stakeholder son quienes “estdn en relacion de interdependencia con
la organizacion, lo que implica que todo lo que saben, sienten o hacen tiene impacto en la organizacion, y viceversa” (p. 187). De igual modo, la
autora, al definir publico, lo diferencia de stakeholder, pues este Ultimo es un colectivo mas situacional, surgido en torno a un problemay por ello
se convierten en objetivo prioritario para la organizacion.
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una forma de investigacion que determina la relativa efectividad de una campafia o programa
de relaciones publicas, mediante la mediciéon de los resultados, incluidos los cambios
cognitivos (niveles de concienciacién, conocimiento o entendimiento), cambios afectivos
(actitudes y opiniones) o cambios de conativos (comportamientos) de una audiencia
objetivo o publico, para verificar determinados objetivos que inicialmente establecieron el
nivel o grado de cambio deseado. (p. 11)

De esta forma, la evaluacion se establece como la fase verificadora y valorativa del proceso efectuado
de comunicacién de la organizacion, a través de las actividades y proyectos de relaciones publicas.

Por esta razén y tal como lo sefiala Gonzalez (2005), para lograr estos propdsitos es necesario
que sea un proceso; es decir, que la evaluacion se realice a lo largo del proyecto, desde su planteamiento
(evaluacion ex ante) y ejecucion (evaluacion intermedia) y hasta la evaluacion ex post (evaluacion de
resultados, o sumativa).

Desde luego, ademads, esta el propdsito, pues la evaluacién como parte del sistema de gestién
“busca contribuir a un ejercicio eficaz y eficiente de la organizacion, facilitando informacién permanente
sobre su desempefio, lo que le faculta para tomar decisiones y para mejorar los niveles de aprendizaje”
(Garnica, 2011, p. 6). Esto, finalmente, posibilita el desarrollo y perfeccionamiento de las estrategias y,
con ello, se genera un valor para publicos y stakeholders de la organizacion.

Sobre la medicion

Durante muchos afos, el uso indistinto entre evaluar y medir ha sido una constante. A partir de
los afios sesenta, cuando la evaluacién empieza a prosperar en las ciencias sociales, especificamente
en las relaciones publicas, la intencién se centrd en proporcionar herramientas y técnicas que facilitaran
el proceso. Sin embargo, hasta hoy, en las précticas habituales del proceso de planificacion de las
relaciones publicas, la medicién sigue siendo el recurso con mayor aplicacion.

Las metodologias empleadas para reportar el trabajo, rendir cuentas y mostrar resultados estan
apoyadas mayoritariamente por la medicién. El problema de esta situacion es que la medicién tiene un
alcance limitado para explicar resultados en la comunicacion, siendo que el resultado numérico en si
mismo no explica o describe una situacién, ni determina causalidad ni apropiacion.

La medicion, segun el Dictionary of Public Relations, Measurement and Research (2013, p. 18),
“es una manera de dar a una actividad una dimensién precisa, generalmente por la comparacién con
algunos estandares, usualmente dados de una manera cuantificable o numérica”.
De acuerdo con esta definicién la esencia numérica de la medicién imposibilita contar con datos
cualitativos que dimensionen la causa, expliquen los alcances, o bien, adicionen la incidencia del
contexto en el resultado.

Para Alvarez (2011), la medicién se define como “el proceso conducido como un intento de
demostrar los resultados obtenidos por un programa; o sea, demostrar que los objetivos inicialmente
propuestos fueron alcanzados efectivamente” (p. 74). Asi, Iraz(i (2002, cita en Alvarez, 2011) establece
que la acepcién mas elevada de la palabra medir para las ciencias sociales es “proporcionar y
comparar una cosa con otra. A lo que hay que agregar el uso de la estadistica a fin de agrupary estudiar
metodolégicamente datos y hechos que son pasibles de valuacion numérica” (p. 75).

Diferencia entre medir y evaluar

El cardcter numérico de la medicién colabora con facilitar controles rapidos de la ejecucion y
avance de la accién comunicativa, pero resulta restrictivo cuando se trata de valorar los resultados de
un proceso y los efectos alcanzados en los publicos objetivo.
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Sibien es posible establecer epistemoldgicamente la diferencia entre medir y evaluar, la situacion
real es que, en la practica, se utilizan como sinénimo y se les atribuye igualdad de tareas y propésitos
dentro de la planificaciéon. La medicién proporciona datos y recoge insumos numéricos importantes
para el andlisis en la evaluacion. Por eso, la medicién esta contenida dentro de la evaluacién, como un
recurso natural y necesario, pero no al contrario.

Si la persona profesional comunicadora necesita medir el avance o la participacion, encontrard
ciertamente datos numéricos y herramientas que le proporcionen los insumos para este nivel, pero si
lo que desea es evaluar —valorar efectos o resultados en el publico— debera recurrir a instrumentos
e interacciones con los publicos o stakeholders meta de la comunicacién para recoger, desde ellos,
estos datos.

Al respecto, la Asociacién Internacional de Medicion y Evaluacién en Comunicacion (AMEC,
2015) planted, en su Declaracién de los Principios de Barcelona, la necesidad de hacer una distincion
entre la medicién y la evaluacién, donde esta ultima es la que tiene el proceso real de uso de datos para
hacer un juicio sobre el valor y la eficacia de lo ejecutado.

Objetivos y evaluacion

Los objetivos constituyen a la evaluacién lo que el destino es a un viaje. No podemos decir que
logramos el o los objetivos, si nuestra ejecucién no lo demostré. De igual forma, no podemos decir que
llegamos al destino de nuestro afanoso viaje, si la evidencia no lo comprueba.

Estos deberan determinar si la medicién es suficiente o si requerimos un proceso de valoracion
y andlisis para juzgar si el resultado, los nimeros alcanzados o las respuestas de los publicos pueden
0 no mostrar los resultados, cambios, efectos o los impactos propuestos.

Broom y Dozier (1990, citados por Tufiez, 2012) definieron requisitos minimos antes de iniciar
cualquier actuacién desde las relaciones publicas. Su propuesta los centraba sobre objetivos evaluables
que deberian identificar el publico, la naturaleza del cambio deseado, los cambios perseguidos, el
alcance o intensidad y la fecha estimada.

Este enfoque, que mostro la tendencia de ese momento hacia una gestién por objetivos en la
direcciéon de empresas, permitié evidenciar con més claridad lo que las relaciones publicas podrian
aportar a los objetivos organizacionales.

Lindenmann (1997, citado en Institute for Public Relations, 2002) establecié los estandares y
guias para medir la efectividad de las actividades y programas de las relaciones publicas, partiendo en
primera instancia de la definicion de objetivos.

De igual forma, White (1991, cita en Watson y Noble, 2009) “argumenta que establecer objetivos
medibles y precisos al comienzo de un programa es un pre requisito para una evaluacion posterior” (p. 17).

Por esto, los objetivos son la herramienta basica de la evaluacién, pues, a partir de ellos, se
establecen los pardmetros para definir las herramientas de la investigacion evaluativa y el alcance que
tendrd el proceso.

Por este motivo, Lafoucarde (1982, cita en Gonzalez, 2006, p. 200) considera “la evaluacién
como la comprobacién del logro de los objetivos determinados de antemano”.

Metodologias de evaluacién y medicién

Diversas personas autoras han planteado recursos y metodologias que facilitan la evaluacién y
la medicioén de los resultados, que pueden ubicarse en diferentes enfoques, segun los objetivos que se

104



Situacion de las metodologias de evaluacién en comunicacién en Costa Rica

plantee la persona profesional en comunicacion y su organizacion y las condiciones con que cuentan
para realizar esta tarea (presupuesto, recursos, tiempo, y por supuesto, conocimiento y manejo).

Para citar solo algunas de las mds conocidas con que cuenta este grupo profesional, en materia
de medicion se encuentran los Indicadores Clave de Desempefio (KPI, por sus siglas en inglés) para
determinar el cumplimiento o alcance, segun planificacién. Los indicadores, tal como se ha visto en
los resultados de los estudios, se utilizan en muchas de las actividades de comunicacién por facilitar
el registro y monitoreo de avances. Estos se “toman como un outtake —o sea, un nivel intermedio
de resultados—, ya que son datos que proveen evidencia del desempefio de una campafia contra
ventas, cliqueos, comentarios, etc.” (Acosta, 2018, p.15). Al respecto, es fundamental considerar el
aspecto de la atribucién de manera que se pueda determinar si fueron los esfuerzos de comunicacién,
especificamente, los encargados de generar tales beneficios.

Por otro lado, Wilcox et al. (2010) aportan a la medicion de la ejecucion a través de su propuesta
de diferentes niveles. Son seis tipos de medicién: la medicion de la produccién (lo producido), la de
exposicion (apariciones medios, visitas internet, equivalencia publicitaria, seguimiento de medios,
comunicados frente a publicaciones, solicitudes de informacién, coste por persona, asistencia
de publico), de concienciacion (lo recibid, esta consciente, lo ha comprendido, retenido), de actitud
(diferencias de opinion entre antes y después), la medicion de la accion del publico (efectos,
consecuencias) y la medicion de actividades complementarias, que involucran auditorias de
comunicacién, validaciones, analisis de percepciones, etc.

Algo importante en relaciéon con la propuesta de Wilcox et al. (2010), es que, a pesar de
sefialarlas como mediciones, plantea los métodos para obtener los datos de cada nivel, de manera
que, a partir de la medicion de concienciacion, el autor sugiere las encuestas y otros recursos como los
estudios de referenciacion, que igualmente requieren la consulta a los publicos.

De igual forma, el Institute for Public Relations (2002) publicé un folleto con guias para la
medicién de la efectividad en programas y actividades de las relaciones publicas, que constituia una
actualizacion de la propuesta del Dr. Walter K. Lindenman sobre el tema. En él, se ofrecen los niveles
bésico, intermedio y avanzado, que estén asociados igualmente a otra clasificacion (outputs, outakes y
outcomes), a la que luego la AMEC sumd, en 2015, el nivel de impactos.

Aplicado a las actividades de relaciones publicas mas frecuentemente descritas en los
estudios anteriores, el nivel béasico (output) permitiria contabilizar las producciones, las gestiones, las
estadisticas de redes sociales, de Google u otras plataformas, a partir de la pauta realizada en ads,
las métricas propias de los sitios web, o de bots o chatbots, las check list de actividades (asistencias,
participantes, consultas, llamadas, etc.), entre otros.

Esto seria correcto si los objetivos fueron de nivel basico; es decir, que respondieran a producir
o elaborar mensajes o piezas, o a informar, exponer, gestionar para que lleguen a los publicos o
stakeholders de interés. En otras palabras, aqui se mediria lo producido, pautado o enviado por el
personal de comunicacion y los mensajes expuestos en coberturas, medios, redes o cualquier otra plataforma.

Ahora, si los objetivos propuestos buscaban generar una reaccién inmediata del publico,
como llamar, asistir, inscribirse, un like o un compartido en redes, las estadisticas —o sea mediciones
nuevamente— podrian ser suficientes, pues seria ain una medicién de la exposicion del mensaje
y estaria entre el nivel basico y el nivel intermedio, donde se genera una reaccién que implica una
recepcion del mensaje y una accién primaria.
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Sin embargo, debe tenerse el cuidado de que estos indicadores? no implican algo mas alla de eso, una
reaccion inmediata. En otras palabras, no se puede, a través de estas mediciones, aludir concienciacion,
retencion del mensaje o comprension, porque no se ha preguntado al publico meta acerca de esto. Si
en una llamada esto se confirma, entonces se tendria un avance al nivel intermedio (outtake), que el
Institute for Public Relations menciona, donde se puede verificar si hay comprensién o retencién de
la informacién y se podria identificar si hubo concienciacién sobre el tema. Lejos esta este nivel si la
llamada es solo para inscribirse en la rifa de un premio.

Por otro lado, al nivel avanzado (outcomes), se le atribuye la informacion acerca de la opinién,
actitud y cambios en el comportamiento de las poblaciones meta. La premisa fundamental es que no
se puede obtener esta informacién a no ser que se consulte a los publicos. Por eso, es preciso contar
con herramientas de investigacién que incluyan encuestas, sondeos, grupos focales, estudios pre y
post, dindmicas de juego de roles, estudios experimentales y cuasi experimentales, entre otras técnicas
tanto cualitativas como cuantitativas a las que puede recurrir la persona de relaciones publicas.

Tal como se menciond en Acosta (20184, p. 15)

Igualmente se han desarrollado diversos modelos o herramientas que caen en evaluaciones
o mediciones, de acuerdo con la profundidad de los efectos que se busca determinar y del
tipo de técnicas de investigacion aplicadas. Este es el caso de auditorias de comunicacion
(Alvarez, 2011; Matilla, 2008); modelos integrales como el Yardstick o Regla de Efectividad
(Lindenmann, 1993, cita en Watson y Noble, 2009) que plantean mediciones segun el nivel
de complejidad y el alcance de los resultados, acorde con los objetivos propuestos; y el
modelo Piramidal de Investigacion de Relaciones Publicas de Macnamara (2001, cita en
Watson y Noble, 2009) que plantea los niveles mencionados de inputs, outputs, outtakes y
outcomes, los cuales van integrando acciones de la estrategia, vinculados con metodologias
de medicion especificas para cada etapa y nivel.

En esta misma linea, se dispone de la herramienta conocida como el cuadro de mando integral
o Balanced Scorecard (Kaplan y Norton, 2002), que procura relacionar indicadores de medicién de
resultados con indicadores financieros y no financieros, contemplados en la planificacion estratégica,
incluidos los del drea de comunicacion.

También en Acosta (20184, p. 16), se identificé una herramienta mas cercana al modelo de
evaluacion, como proceso permanente de la actividad comunicativa. Es

de Fairchild (2003, cita en Watson y Noble, 2009) elaborado para el Institute for Public
Relations como caja de herramientas y conocido como Planning, Research and Evaluation
(PRE, por sus siglas en inglés). Este establece un proceso circular de cinco pasos: auditoria,
objetivos, estrategia y plan, seguimiento de mediciones y resultados, y evaluacién. Esta
ultima etapa vuelve a activar el proceso con una perspectiva de aprendizaje.

Con el desarrollo de plataformas en Internet también las mediciones recibieron un gran impulso, dado
que las estadisticas de las interacciones en redes sociales —donde publicos y organizaciones entran
en contacto— proporcionan precisamente cuantificaciones de estos intercambios o reacciones. Aun
asi, no se ha solucionado la determinacién del efecto o impacto, pues si bien se pueden visualizar las
interacciones, el andlisis de estas es aun timido, por no decir poco utilizado.

La AMEC ha desarrollado importantes esfuerzos para discutir, analizar y proponer herramientas
cada vez mas cercanas a procesos evaluativos y mediciones que proporcionan mayor claridad y

20 Los indicadores son instrumentos o herramientas cualitativas o cuantitativas para mostrar actividad o resultado (CONEVAL, 2014). Los hay
de cumplimiento, gestion, resultado y otras categorias més. Lo importante es que permiten analizar el desempefio de cualquier drea y verificar
que se estan cumpliendo los objetivos en términos de los resultados indicados.
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transparencia con respecto a la determinacion de efectos, cambios e impactos de las acciones de
comunicacion, sean estas mediadas o directas.

Un aspecto relevante y coincidente con las propuestas de evaluacién de este articulo es
precisamente su defensa a ultranza de la relevancia de los objetivos para determinar el alcance de la
ejecucion y la evaluacion, incorporando por igual el valor de los métodos cualitativos y cuantitativos.
Ademds, las propuestas siempre incorporan el vinculo directo con los objetivos organizacionales.

En junio de 2018, la AMEC realiz6 su conferencia anual donde se discutieron algunas
herramientas de medicién para la innovacion, percepciones e integracion. Posteriormente
lanzaron un sitio web con el Integrated Evaluation Framework (Marco Integrado de
Evaluacién), que es la mas reciente propuesta de herramienta en linea para llevar control
del proceso de evaluacién ofrecido a las organizaciones —miembros o no-, de igual manera
para integrar otros elementos que antes no estaban en la propuesta de este organismo,
tales como los inputs, actividades e impacto (adicionales a los ya mencionados outtakes,
outcomes y outputs —incluidos los componentes de pagado, ganado, compartido y propio
(PESO, por sus siglas en inglés). Se incorporan también el plan estratégico y la situacion de
contexto como entradas, igualmente, hacer un recuento de las actividades que comprenden
tanto las de investigacion como las de contenido y produccion (AMEC, 2018).

Disefio metodolégico de las investigaciones

En lo que respecta a lo metodoldgico, que es el interés central de este articulo, se han presentado
las propuestas de diversas personas autoras. Estas pueden ayudarnos a introducir la evaluacién como
practica habitual en nuestras organizaciones. Ahora, corresponde tratar el proceso de investigacion
de la evaluacién como objeto de estudio. Sumado a esto, los hallazgos en esas investigaciones sobre
las metodologias y practicas comunes de la evaluacién que realizan agencias e instituciones publicas,
encontrados por la autora en Costa Rica.

Las investigaciones sobre la evaluacién

Las investigaciones realizadas por la autora han buscado explorar y describir la practica de la
evaluacion en diversos tipos de organizacion. Por un lado, en agencias de relaciones publicas y por
otro, en unidades de comunicacién de instituciones publicas. No existen estudios previos con respecto
a la tematica en el pais y, menos aun, en estas estructuras organizacionales.

Las agencias de relaciones publicas

En el primer caso, para las agencias de relaciones publicas, se aplicaron técnicas cualitativas
y cuantitativas de recoleccién de datos, de manera que se obtuvieron tanto el detalle y volumen de las
préacticas evaluativas como las causalidades de esas précticas.

Se realizé una triangulacién de datos para resguardar la credibilidad del proceso investigativo. Lo
anterior, mediante la revision de fuentes bibliograficas y referencias actualizadas de bases cientificas,
por ejemplo, Scientific Electronic Library Online (SciELO), Elsevier, Red de Revistas Cientificas de
América Latina, el Caribe, Espafia y Portugal (Redalyc). De esa manera, se logra el armado inicial de
las categorias, las cuales fueron revisadas, ajustadas y confirmadas en el proceso de entrevistas a
gerencias o personas propietarias de agencias, para luego construir el cuestionario que se aplicé a
personas en cargos ejecutivos.
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Dentro de las categorias y variables de andlisis se incluyeron practicas, actividades, conductas
referente y supuestos para el drea de cultura. Ademas, para el drea de evaluacion, se incluyeron
enfoque, alcance, técnicas, conocimiento y condiciones para evaluar.

Para la identificacion del universo de agencias, se mont6é una base de datos a partir del
registro que posee el Colegio de Periodistas de Costa Rica, el cual es el tnico cuerpo gremial que las
integra a todas. Con esta informacion, la investigadora generé un registro inicial de las agencias y
aplicé un muestreo no probabilistico intencional, pues debia responder a un perfil para discriminar las
pertenecientes al grupo de estudio requerido. Esta ultima labor se realizé mediante la confirmacién
telefénica de datos y verificacion en sitios web.

El universo del estudio consistié en 39 agencias. Los criterios de seleccién fueron tres: primero,
antigiiedad igual o mayor a 10 afios al momento de iniciar la investigacién; segundo, ubicacién
geogréfica dentro de la Gran Area Metropolitana, y tercero, que el enfoque del servicio estuviera
orientado a las relaciones publicas o la comunicacién estratégica. Del total identificado, se descartaron
26 porque no cumplian alguno de los criterios o porque se negaron a participar. De este modo, el corpus
del estudio qued6 en 13 agencias.

El enfoque cualitativo se aplicé mediante entrevistas a las personas propietarias o gerentes
generales de las agencias participantes. Lo anterior, se recolecté mediante reportes escritos y audios,
los cuales fueron transcritos y analizados para establecer una linea base. A las entrevistas, se les
aplicé un analisis tematico, ya que se buscaba, mas que singularidades del discurso, determinar la
coherencia, tendencias y reiteracion tematica que mostraban las agencias en los procesos evaluativos.

Por su parte, lo cuantitativo se desarroll6 mediante cuestionarios. La encuesta se aplicé a 75
personas del equipo ejecutivo de las agencias que desempefian una labor directa en la atencién a
clientes y son profesionales con formacién universitaria en comunicacion. Se hizo una validacién del
cuestionario con cuatro personas que formaron parte de un equipo ejecutivo de una agencia, a este
se le aplic6 el coeficiente Alfa de Cronbach. El procesamiento de datos se realizé mediante el uso del
paquete estadistico Statistical Package for the Social Sciences (SPSS).

Posterior a esto, se realizé el andlisis considerando las tres fuentes de informacion: las
referencias recolectadas sobre la temdtica, las entrevistas y los resultados del cuestionario.

Las unidades de comunicacion de las instituciones publicas costarricenses

En cuanto al segundo grupo —las instituciones publicas—, se han realizado dos indagaciones y una esta
en curso. El primero fue un mapeo de unidades de comunicacién, considerando caracteristicas de la
estructura, el perfil del personal, las funciones y algunas condiciones para la practica de la evaluacion.

Para los estudios en el Estado, la base de datos de las instituciones publicas se generd, a partir
de informacion del Ministerio de Planificacion y Politica Econémica (MIDEPLAN). Esta fue cotejada con
otras publicaciones en medios y un listado de la Procuraduria General de la Republica.

Ademas, se aplicé un muestreo no probabilistico intencional para determinar el universo de
instituciones que se indagaron. Esta seleccion se realizd porque las instituciones publicas no estan
conformadas de la misma forma, tanto en estructura jerarquica como en funcionalidad (ejemplo una
municipalidad, consejos municipales de distrito y una institucion auténoma). Ademas de ese criterio,
se definié que fueran aquellas que contaran con una unidad de comunicacién oficial y que fuera de la
entidad principal. Del listado constituido por 75 instituciones se redujo a 55, debido a la aplicacién de
los criterios de seleccién, lo que constituye el 78.18 % de la muestra inicial.
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En el caso del mapeo, se desarrollé bajo un enfoque cuantitativo, mediante un cuestionario en
linea de 15 preguntas en la plataforma Google Forms. Se validé con tres personas funcionarias publicas
en puestos ejecutivos de comunicacion. Luego de ser corregido, se remitié a las direcciones de cada
unidad. Un total de 43 unidades respondieron el cuestionario, del que se obtuvo datos con respecto a
estructura, perfil del personal en comunicacion, funciones y algunas condiciones para la evaluacién.

Adicionalmente, esto se combind con una técnica cualitativa, a través de la consulta de diversas
fuentes bibliograficas. Durante esta revisién, se detectd que, en el caso costarricense, se establece
como obligatoria la evaluacion para la rendicién de cuentas y transparencia presupuestaria. Dado esto,
se planted una segunda actividad de investigacion para aclarar estos temas con las dreas vinculadas
directamente con evaluacion en cada institucion: las direcciones u oficinas de Planificacién.

Sistema Nacional de Evaluacién en instituciones publicas de Costa Rica

El segundo fue un estudio de la normativa institucional, el alcance de esta y el vinculo de las
unidades de comunicacién con la estructura de evaluacién del Estado.

Esta segunda indagacién en el Estado utiliz6 la misma base de datos de instituciones publicas
para elegir un grupo representativo de los sectores institucionales —educacion, salud, transporte,
infraestructura, seguridad, etc.—, para un total de 18 instituciones. Se desarroll6 mediante técnicas
cualitativas, como entrevista semiestructurada y revision bibliogréfica.

A partir de la indagacién en fuentes bibliograficas y bases de datos acerca del tema de
evaluacion en el Estado y evaluacion de la comunicacion en el Estado, se elaboraron las categorias
de andlisis y, con estas, la guia de entrevistas. Se aplicaron 18 entrevistas a jefaturas o direcciones
de planificacién de estas instituciones y se sumaron otras tres entrevistas a las entidades publicas
rectoras de la evaluacion y control en el Estado: MIDEPLAN, Contraloria General de la Republica, y
Ministerio de Hacienda. Adicionalmente, se entrevisté a una persona representante del Instituto
Alemén de Evaluacion de la Cooperacion para el Desarrollo (DEval), que tiene a cargo la colaboracion
del Ministerio Federal Aleman de Cooperacién Econémica y Desarrollo (BMZ), en materia de evaluacion
en el Estado.

Posterior a las entrevistas, se realizé la transcripcion y el andlisis a partir de las categorias
sefialadas y las referencias documentales con que se contaba.

Con este marco institucional en materia de evaluaciéon mas claro, se planteé el tercer estudio
en el Estado; pero directamente con las unidades de comunicacién, para conocer las practicas de
evaluacién que aplican a los programas, proyectos y actividades de comunicacion. Este tuvo un enfoque
cuantitativo, mediante encuesta y apoyado con técnicas cualitativas como la revision bibliografica.
Se utilizé la misma base de datos de instituciones del Estado y unidades de comunicacién, solo se
actualizaron los datos.

Metodologias reportadas por las organizaciones estudiadas

En relacién con las metodologias para la evaluacion reportadas en los estudios mencionados,
destaca en primer lugar una fuerte inclinacién hacia la medicién, tal como se sefialé en un inicio.

¢ Estudio de la cultura de evaluacion en agencias de relaciones publicas

En el estudio acerca de la cultura de evaluacién de las agencias de relaciones publicas
costarricenses (Acosta, 2018, p. 436), las practicas predominantes indican que siempre se ofrece
al cliente un plan de trabajo con indicadores y metas para determinar el resultado (63.9 %), frente
a la medicion del Retorno de Inversién (ROI, por sus siglas en inglés), el alcance y el andlisis de los
mensajes (16.7 %). A esto, le siguen el monitoreo y el seguimiento de indicadores y metas (8.3 %), asi
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como las estadisticas de redes sociales (4.2 %). No aparecen opciones relacionadas con un proceso
mas sistemético o formal de evaluacién, solo con mediciones fundamentalmente.

Figura 7.1 - Sistemas de evaluacion que se le ofrecen al cliente en un proyecto nuevo, en porcentajes

it B Estadisticas de redes sociales
o > y monitoreo

Monitoreo y seguimiento de
/ indicadores y metas
B Investigacion al final
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Fuente: Acosta, 2018

La mayoria de personas duefias y gerentes de agencia respondieron en esta misma linea,
quienes consideran que para evaluar se utilizan primero los indicadores de cumplimiento, seguido de
las equivalencias publicitarias y estadisticas de redes sociales y, como tercer recurso, el cumplimiento
de indicadores asociados al negocio de la clientela.

Adicionalmente, en relacién con el monitoreo y seguimiento de la ejecucién de actividades
o proyectos, el estudio mostré que este se aplica mas como recurso “evaluativo” por parte de los
ejecutivos (94.4 %), frente a un 61 % que considera que los objetivos e indicadores son mas (tiles que las
investigaciones para mostrar resultados. Ademas, un 70.8 % de las personas participantes en el estudio
indicé que el desarrollo de sondeos se hace a veces para conocer cémo va la respuesta del publico.

En cuanto a la efectividad de la comunicacidn, las personas participantes en este estudio indicaron
que la valoracion se realiza mediante la revision de los objetivos cumplidos (61 %), el posicionamiento
esperado (11 %) y a través de las mediciones de exposicion, produccion y redes (6.9 %) (Figura 7.2).
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Figura 7.2 — Tipo de revision realizada para confirmar comunicacién efectiva y logro deseado. En porcentajes.
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Fuente: Acosta, 2018.

Desde lo cualitativo, las entrevistas a personas propietarias de agencia, concordaron en
tres mecanismos para determinar la efectividad de la comunicacién: primero, el cumplimiento de
indicadores y de objetivos —coincidente con las respuestas de ejecutivos—, segundo, los resultados de
cobertura en prensa (presencia de los mensajes claves, tono de la cobertura y equivalencia publicitaria)
y, tercero, la participacion lograda, junto a las estadisticas en redes y la generacién de ventas/clientes.

En relacién con la forma de obtener los resultados de una actividad o proyecto, las personas
participantes recurren con mayor frecuencia al monitoreo de prensa con andlisis (54.2 %), que se
realiza calculando las equivalencias publicitarias, la presencia de mensajes claves y la valoracién de
positivo, neutro o negativo de la cobertura realizada por la prensa. En segundo lugar, se mencionan las
estadisticas de participacion, alcance y apoyo (12.5 %), referidas a mediciones en redes sociales. Estas
dos constituyen mediciones (enfoque cuantitativo), con uso de enfoque cualitativo para el andlisis del
monitoreo (Acosta, 2018, p.31).

Las personas propietarias de agencias indicaron que se utilizan ambos enfoques, aunque
mayoritariamente se utilizan los analytics de redes sociales y las equivalencias publicitarias, ambas del
enfoque cuantitativo por ser mediciones. Seguido de estas, se utilizan algunas técnicas cualitativas,
como andlisis de contenido, entrevistas y encuestas.

Propiamente, sobre las herramientas para el monitoreo y evaluacién de las acciones realizadas
para sus clientes, las personas participantes de agencias mencionaron “los reportes de publicity con
andlisis de cobertura (45.8 %), seguido de indicadores de cumplimiento (20.8 %) y andlisis de contenido
de redes sociales (15.3 %)” (Acosta, 2018, p. 35). Como puede verse, también predomina el uso del
enfoque cuantitativo a través de mediciones, frente al uso de técnicas cualitativas (Ver figura 7.3)
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Figura 7.3 — Herramientas que utilizan con més frecuencia para monitoreo y evaluacion. En porcentajes.
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* Mapeo de unidades de comunicacion en instituciones publicas del Estado (2019)

En este caso, las unidades de comunicacién reportaron igualmente una verificacién de
resultados de sus actividades mas orientada a la medicién.

En las consultas a las direcciones de las unidades sobre los mecanismos para llevar el
control y seguimiento de las actividades y proyectos, enfatizan el uso de mediciones de interaccién
y comentarios en redes sociales (90.7 %), el monitoreo y analisis de medios (cobertura lograda,
cantidad de notas, espacio, tono, reacciones, etc.) con 74.4 %, el cumplimiento de indicadores con
68.8 % de las selecciones, las mediciones de produccion (qué se hizo, cuanto, listas de chequeo,
asistencia, participacion u otro) tuvieron un 58.1 % y las mediciones de exposicion de sus materiales
(visualizaciones, alcance, ratings, etc.), con el 53.5 %, ocuparon el quinto lugar. (Ver Figura 7.4)

Figura 7.4 - Tipo de controles y seguimiento que aplican las unidades a las actividades.
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Fuente: Acosta, 2019.
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Resalta que solo el 4.7 % de las selecciones es por sondeos en linea, o sea, consultas a los
publicos meta, con lo cual solo esta se identificaria dentro de una metodologia para la evaluacién.

Ademés, el 65 % de unidades de comunicacién reportan hacer algun tipo de evaluacién al
concluir un proyecto. De estas unidades, se mencionan como herramientas para la evaluacion tanto
los informes a las autoridades --aunque estos no constituyen una metodologia de evaluacién--, como el
uso de indicadores y objetivos, con la misma cantidad de menciones. En segundo lugar, se encuentra
el andlisis de herramientas cualitativas y cuantitativas (21.4 %), que empata con sondeos, encuestas,
entrevistas, cuestionarios. Estas Ultimas serian las opciones que podrian valorarse como evaluaciones.
En tercer lugar, para las direcciones de unidad, se ubica el monitoreo (14.3 %) y, en cuarto lugar, los
proveedores que miden impactos (10.7 %). Estos van desde reportes de cobertura, ratings, analiticas
de redes, etc. Todas correspondientes con mediciones. (Ver Figura 7.5)

Figura 7.5 - Tipo de evaluacion que realizan las unidades para sus reportes,
informes o solicitudes de presupuesto.
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Fuente: Acosta, 2019.

¢ Alcance y vinculacién del Sistema Nacional de Evaluacion en las instituciones publicas
costarricenses (2020)

En relacién con este segundo estudio en el Estado costarricense, se identificaron algunos
determinantes que inciden directamente en la metodologia para la evaluacion que realizan las
instituciones. Esta no solo genera una practica institucional, sino que determina el alcance con que
se hacen los reportes publicos de las actividades y proyectos de comunicacién en la administracién
publica costarricense.

Al respecto, destaca el hallazgo de que, si bien el Estado ha desarrollado normativa, lineamientos,
guias y formatos para la evaluacion de sus proyectos, estos presentan un alcance mds cuantitativo,
especificamente de medicion. Este no ofrece claridad en cuanto a las dreas y aspectos por mejorar,
solo en cuanto al cumplimiento alcanzado o la meta lograda. Asimismo, cabe resaltar que la consulta
a las personas usuarias para valorar percepciones, conocimiento o actitud no se registran en los
instrumentos.

Solo 2 instituciones de las 18 estudiadas operan realizando evaluacién para determinar resultados
o efectos en la poblacion usuaria. Para ello, realizan encuestas de satisfaccion, de servicio e, incluso, en
una de ellas, de valoracién de impacto. Otras dos tienen indicadores de efecto, pero en ambos casos por
temas financieros y porque su actividad no llega directo al gran publico (Acosta, 2020, p. 9).
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De esta forma, dentro de la praxis institucional publica, la evaluacion se enfoca mds en el reporte
de cumplimiento y productos elaborados, no en buscar resultados, logro de objetivos y efectos de los
procesos de comunicacién desarrollados. Para esto, utilizan escala cuantitativa en modo de porcentaje,
la cual indica el avance que llevan en sus tareas o bien el nivel alcanzado al finalizar el periodo.

Se podria deducir de lo anterior que esta practica permea a las unidades internas, incluidas a las
de comunicacién, para que el seguimiento y reporte de “resultados” sea por metas o indicadores del
plan anual.

De igual manera, el estudio identificé, a través de las entrevistas, que uno de los obstaculos para
pasar de cumplimiento y producto a resultados, logro y efectos es precisamente la dificultad de las
dreas para formular objetivos que sean evaluables. Esta dificultad proviene, segun indicaron, del habito,
conocimiento y exigencia que han tenido hasta ahora, donde el enfoque esta en plantear lo que harédny
no lo que desean alcanzar con las acciones que desarrollaran.

Resultados obtenidos

El andlisis de la investigacion sobre metodologia de la evaluacién mostré que las agencias de
relaciones publicas y las unidades de comunicacién de instituciones publicas sostienen practicas
evaluativas radicadas principalmente en la medicién, con lo cual sus resultados se quedan en célculos
o datos que no reflejan la realidad y no alcanzan a mostrar la eficacia ni la eficiencia de las acciones
comunicativas en el logro de los objetivos.

Esto significa entonces que las metodologias que utilizan, o conocen, los llevan mas a lo que
Dozier (1985, cita en Watson y Noble, 2009) llama pseudo planificacién y pseudo comunicacion. En el
primer caso, se refiere a la asignacion de recursos a las actividades de comunicacién, donde la meta es
la comunicacién mismay, en el segundo caso, es simplemente contar salidas en medios, comunicados
y otras comunicaciones.

Las metodologias que se indican en los estudios de estas organizaciones muestran un
desconocimiento importante del uso y posibilidades de estos métodos y enfoques, al igual que de
las técnicas y como aplicarlas sin que sea oneroso y consuma mucho tiempo, sino que, mas bien,
aprovechen las multiples plataformas y recursos técnicos que poseen.

La rutina de realizar mediciones o registros porque la cultura organizacional asi lo ha establecido,
lleva al poco aprovechamiento de los recursos y perpetia una practica metodoldgica insuficiente e
incoherente con la promesa de servicio que se da por parte de ambos tipos de organizacién.

Los vacios de conocimiento y las précticas culturales predominantes afectan el ejercicio
metodoldgico de la evaluacidn en estas organizaciones. El recelo y la fobia hacia la investigacién como
proceso, dado el énfasis del mercado en la ejecucién y la pronta respuesta, generan vacios relevantes
en el ejercicio comunicativo, que lo muestra como una accién efimera y superficial.
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Discusion

El estudio de las metodologias de evaluacién y medicion permitié esclarecer algunas
situaciones que vienen ocurriendo en la profesion de las relaciones publicas, especialmente por la falta
de definicién, vacios en la formacién y ausencia de consenso en relacién con las practicas evaluativas.

Si bien desde la metodologia mds purista de las ciencias sociales la defensa estaria en la
evaluacion, esta claro que existe una convivencia constante con la medicién, como recurso e insumo
necesario para desplegar su alcance. Asi, el desarrollo de metodologias de evaluacién que incorporen
la medicién en el debido nivel de su ejecucién constituye una necesidad que, incluso, los organismos
internacionales en la materia han reconocido.

Solo mediante la férmula evaluativa objetivos-eficacia (Watson y Noble, 2009) es posible dar
cuenta de cumplimiento, que, ademds, deberia ser una premisa en la préctica diaria de las personas
profesionales comunicadoras. A esto, se le deberia sumar la incorporacion de la evaluacién como un
proceso constante, sistematico e intencional en el desarrollo de la comunicacién. Solo asi se podra
reportar que los cambios prometidos en los diferentes niveles (cognitivos, afectivos o conativos)
fueron alcanzados, sin perder de vista que el publico o el stakeholder debera consultarse cada vez que
se quiera demostrar la respuesta, efecto o cambio que se ha generado en él.

Resulta necesario, a partir de lo revisado en el capitulo, reforzar el proceso de planificacion
como un primer paso hacia el ejercicio adecuado de las metodologias de evaluacion.

Se requiere contar en la profesion con una mayor disciplina en la aplicacion de la evaluacion como
mecanismo para verificar resultados, valorar efectos, cambios e impactos de las acciones y propuestas,
asi como para fundamentar el valor y el aporte de las relaciones publicas en la mesa directiva.

Conclusiones

El ejercicio de investigar la metodologia evaluativa ofrecié una explicacién del por qué
sobrevienen tantas dificultades para aplicar metodologias mds robustas y formales, asi como hacerlo
de manera mas sistematica.

Por un lado, el desconocimiento metodolégico visible en los espacios organizacionales que
relegan la evaluacién a basicos de medicién, seguido de una cultura organizacional sobre la evaluacién
que ha creado supuestos y habitos donde se prioriza lo visible/tangible y se deja de lado la rigurosidad.

Las metodologias de evaluacion y medicién examinadas —aunque no exhaustivas—muestran
la amplitud de opciones con que cuentan las personas profesionales comunicadoras para demostrar
los resultados obtenidos en su desempefio, de manera fiable y coherente. Desde el planteamiento
de los objetivos en vinculacion directa con la evaluacion, hasta la relacién de los niveles de alcance
prometidos con el uso de técnicas apropiadas de recaudo de datos, prometen suficiencia en la
demostracién de resultados y efectos. La credibilidad de la profesién, la confianza de la mesa directiva
y el apoyo estratégico que puede aportar la comunicacion a la organizacién juegan en esta aplicacion.

Es claro que la formacién en relaciones publicas requiere nutrirse de conocimiento y exploracion
de metodologias evaluativas desde los inicios del aprendizaje de la profesion, para que se despliegue de
manera natural durante la praxis profesional, reconociendo y disfrutando de sus beneficios, especialmente
en momentos en que el contexto exige verificacion, transparencia y eficiencia en la utilizacién de recursos.
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El camino de mejora y desarrollo de nuevas rutas metodoldgicas, incorporando los avances
tecnoldgicos y una adecuada sinergia con otras disciplinas como la informatica, la estadistica y
analisis de datos, asi como otras especialidades de las ciencias sociales, abrird nuevas oportunidades
para las personas profesionales y, por supuesto, para el reconocimiento de la profesién como funcién
estratégica de las organizaciones.
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DESARROLLO
COMUNITARIO Y
RESPONSABILIDAD SOCIAL:
EXPERIENCIAS PRACTICAS
DE CINCO EMPRESAS
COSTARRICENSES

Harold Hiitt Herrera

Introduccién

En este articulo se presentan las experiencias de cinco empresas costarricenses de mediano
y gran tamafio (Florex, Dos Pinos, Etiprés, Purdy Motor y Holcim), en materia de responsabilidad
social (RS). Especificamente, experiencias vinculadas con las gestiones de apoyo a las comunidades
donde operan. Mostrar estos esfuerzos tiene el objetivo de conocer en qué medida responden a las
necesidades y prioridades de las comunidades, y cémo han contribuido las organizaciones a impulsar
o promover el desarrollo local.

La recoleccion de los datos abarcé el periodo 2017-2020. Sobre el Gltimo afio de recopilacién
de datos, se debe considerar que, con el inicio de la pandemia por COVID-19, los esfuerzos de las
areas de RS fueron temporalmente suspendidos. Dentro de las categorias analiticas, se contempld
la metodologia utilizada para identificar las necesidades y las prioridades de la comunidad en materia
de RS, asi como también, el cardcter de sostenibilidad en el tiempo e impacto de estas practicas. Se
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utilizaron como parametros de referencia dos indicadores de desarrollo local (el indice de Progreso
Social?, el indice de Pobreza Multidimensional??) y un indicador universal (configurado a partir de los
Objetivos de Desarrollo Sostenible®).

Dicho andlisis tenia el propdsito de saber si existe una gestién congruente entre el apoyo que
brindan las organizaciones a las comunidades y las necesidades de estas en términos de desarrollo.
Lo anterior, partiendo de la premisa de investigacion de que las organizaciones pueden estar mas
interesadas en generar resultados que contribuyan a mejorar su proyeccién corporativa que en apoyar
de forma legitima e integral a las localidades para que mejoren sus condiciones y las expectativas de
calidad de vida de sus habitantes.

En este sentido, es interesante destacar que segun expone Acharya (2017), a pesar de
que muchas organizaciones y empresas multinacionales han venido impulsando practicas de
Responsabilidad Social en el mundo, sigue existiendo una fuerte disonancia entre el interés por
contribuir al desarrollo sostenible, por ejemplo, y la ejecucién de précticas comerciales de alta
rentabilidad, pero poco sostenibles. Adicionalmente, este autor concluye que el interés de expandirse
para muchas de estas organizaciones implica trabajar en la ruta del desarrollo de las comunidades,
pero no siempre existe un interés legitimo de realizar esfuerzos integrales para impulsar el progreso y
el bienestar de las localidades.

Sin embargo, segun anotan Celik y Yilmaz (2019, p.123), durante los Ultimos afos, las
organizaciones han tendido a promover practicas de autorregulacion para beneficiar las comunidades,
por lo que ha incrementado la conciencia del potencial impacto que pueden tener las acciones de
las organizaciones orientadas a un desarrollo sostenible, tomando en consideracién sus recursos
disponibles a nivel financiero, de personal, de infraestructura fisica, entre otros.

Celiky Yilmaz (2019, p.123) agregan que, aunque todavia no se cuenta con un acervo de literatura
sustancial en materia de responsabilidad social comunitaria, es claro que ha habido una aceptacién
universal de su definicién y que ha sido objeto de interés tanto para las organizaciones como para la
academiay la sociedad.

Aunque es cierto que dentro del espectro de practicas de responsabilidad social, histéricamente,
se han identificado aspectos vinculados con la filantropia, la construccién de ciudadania, el desarrollo
sostenible y la generacion de vinculos con los stakeholders, entre otros, es notoria una tendencia a la
implementacion de practicas socialmente responsables y de la consolidacion de una vision cada vez
mas clara sobre el impacto positivo que puede generarse en las comunidades a partir de la articulacion
de esfuerzos y de la promocién de précticas solidarias, sostenibles y orientadas a la generacién de
oportunidades para el desarrollo.

La gestion de la responsabilidad social: un drea en evolucién
permanente

Durante la Ultima década, se han venido realizando investigaciones y trabajos orientados a la
definicion del concepto de responsabilidad social (Argandofia, 2012; Archarya, 2017; Carrol, 2021; Celik

21 Indicador internacional basado en dimensiones “no econémicas”.
22 Indicador utilizado por el Instituto Nacional de Estadisticay Censos (INEC) paraidentificar zonas de atencion prioritaria en términos de desarrollo.

23 Objetivos Universales definidos en el seno las Naciones Unidas.
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et al., 2019; Mahmud et al., 2020, entre otros), en el marco de un contexto social, econémico y politico
mas reciente, donde se describen las implicaciones y perspectivas de esta actividad. Por lo cual, es
importante tener en cuenta que existen diversas perspectivas en relaciéon con el término de RS, de
acuerdo con las visiones de las personas autoras.

En este sentido, Argandofia (2012, p.1) expresa que no ha sido posible consensuar una definicion
de RS y que, en el fondo, el término obedece a un proceso permanente de construccién social. Sin
embargo, a pesar de esto, sefiala que pueden reconocerse algunos elementos comunes dentro de
los cuales destacan los siguientes: una referencia a tres ambitos de responsabilidad (econémico,
social y medioambiental), los publicos organizacionales ante los cuales la empresa se presenta como
responsable, la identificacién de esas prdacticas socialmente responsables como voluntarias y, en
algunos casos, se reconoce la necesidad de que la RS esté integrada en la estrategia, las politicas y las
operaciones de la organizacion.

Pérez-Garcia (2016), por su parte, explica que el término RS esta vinculado a la ética de “como
hacer bien las cosas ante los diferentes publicos” (p. 184). Esta definicion implica una orientacién
hacia el cumplimiento de las normas legales y, dentro de estas, los derechos laborales, aunque es claro
que el significado del término va més alla del cumplimiento de las responsabilidades basicas, segun se
detalla mds adelante.

De manera complementaria, segun explica Mori (2009), “la responsabilidad social ha pasado de
ser un compromiso exclusivamente econémico, hacia una vision en la cual las organizaciones reconocen
una responsabilidad frente a la sociedad” (p.163). Agrega la autora que la gestion de la responsabilidad
implica entre otras cosas, que las organizaciones desarrollen una visién de futuro con la comunidad y
la sociedad en general y que promuevan el liderazgo para mejorar la productividad y la movilizacién de
recursos humanos, lo que incidira en los procesos de construccion, transformacién y movilizacién de
comunidades, lideres y agentes sociales. Lo anterior tomando en consideracion los aportes que desde
las organizaciones se pueden generar para concebir estrategias que incentiven el desarrollo.

Adicionalmente, esta misma autora introduce el concepto de psicologia comunitaria, en el marco
de la responsabilidad social (Mori, 2009). En su abordaje, explica como la integracion e identificacion
mutua entre la organizacién y los grupos sociales o comunidades se constituye como el punto clave
para lograr una sinergia de esfuerzos y lograr asi un proceso exitoso con los publicos beneficiarios.

Segun explica en su propuesta, consultar a la poblacién tiene un doble propésito, “por un lado
la organizacién informa a la comunidad de todos los aspectos del proyecto que tienen un impacto
socioecondémico, y por otro recibe las preocupaciones de la comunidad y otros agentes; y las toma
en cuenta para el disefio del proyecto” (Mori, 2009, p.165). Sin embargo, bajo una conceptualizacion
administrativa de proceso, esto deberia aplicarse en un orden lineal. Es decir, el acercamiento con los
publicos beneficiarios para conocer sus expectativas y necesidades seria el primer paso, antes de
implicar cualquier apoyo de la organizacion. Esto facilita la identificacion y jerarquizacion de esfuerzos,
dado que la orientacién de los recursos y las metas deberian procurar puntos de encuentro, ademas de
una priorizacién de los puntos estratégicos para potenciar los beneficios y las oportunidades.

Por otra parte, destaca Mori (2009) que realizar procesos de consulta con la comunidad facilita
la identificacion y jerarquizacién de las necesidades y recursos, lo que concibe en el marco de su
modelo de “psicologia comunitaria” (p.165). Esta premisa psicoldgica parte de que pueden existir
necesidades, pero en tanto no exista un reconocimiento a nivel psicolégico de las mismas no se
producira el deseo de satisfacerlas, dado que ni siquiera se tiene conciencia de estas.
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En complemento de lo anterior, es necesario anotar que la comunidad es uno de los actores
beneficiarios de las politicas de responsabilidad social, pero también lo son colaboradores,
proveedores y clientes, entre otros. Por lo que, no hay que perder de vista que este tipo de programas
deben contemplar acciones tanto internas como externas.

Un aspecto destacable del apoyo comunitario es que el trabajo conjunto para la identificacion
y priorizacién de necesidades puede facilitar el proceso de construccion de soluciones y programas
de atencioén, siempre que se tenga conciencia de que en la jerarquizacién de prioridades deberia haber
un enfoque sustancial en los aspectos que puedan implicar mejoras estructurales en estos publicos
beneficiarios. Es decir, aquellas acciones que tendréan impacto no solo en el plazo inmediato, sino
también en los mediano y largo plazos, ademds que deberian procuran resultados significativos desde
el punto de vista de las trasformaciones sociales.

Tomando en consideracion lo expuesto, se puede extraer, a manera de resumen, que la
responsabilidad social se fundamenta en tres ejes principales: social, financiero y ambiental. Ademas,
que reconoce la necesidad de impulsar transformaciones sociales mas alla de lo que puedan significar
acciones puntuales o de orden filantrépico, visibilizando el rol de las organizaciones como generadoras
de desarrollo, mas alla de los efectos directos que puedan consolidarse a través del empleo.

Bajo una perspectiva global, el impulso y el desarrollo social promovidos a través de
compromisos mundiales, como es el caso de los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS) definidos
en el seno de las Naciones Unidas, han impulsado una mayor conciencia sobre las implicaciones que
tienen sobre las poblaciones los diferentes aspectos que impulsan elementos como la equidad social
y econémica. De hecho, muchas organizaciones estan utilizando los ODS como “hoja de ruta” para
definir sus propias estrategias de RS, incluidas las organizaciones de la muestra, segin se detalla en el
apartado de resultados.

En complemento de lo anterior, segun lo destacan Mahmud et al. (2020) y Carrol (2021), existe
una fuerte presién global para impulsar un mayor nivel de compromiso por parte de las organizaciones
con el desarrollo de las comunidades, que debe incorporar el establecimiento de vinculos y sinergias
para contribuir en aspectos diversos, mds alla de los elementos estrictamente econémicos.

Tomando en consideracién que el concepto de responsabilidad social ha venido evolucionando
en el tiempo, resulta interesante recordar que en la década de los 60 se conocia como responsabilidad
social empresarial. En dicha década, no solo tom¢ fuerza, sino que adquirié una dimensién mayor,
pues pas6 de ser reconocido como una actividad propia de las empresas privadas, a alcanzar a las
organizaciones no gubernamentales e instituciones publicas. Por esto, el término “empresarial” es
suprimido del concepto, quedando desde entonces la denominacién de “responsabilidad social”, con
una perspectiva mas inclusiva.

SegUlin manifiesta Austin (2000), citado por Correa (2007, p. 90),

hemos pasado de una filantropia tradicional, en la que se hacia un cheque para quien venia
a “pedir”, a una relacién en la cual las empresas y las organizaciones no gubernamentales
empiezan a pensar en cdmo pueden interactuar para generar un valor agregado y un impacto
social en el pais o la comunidad. Las empresas tienen que evolucionar en el concepto de
responsabilidad social empresarial y migrar hacia nuevos tipos de relaciones que van mucho
mas alla de la pura filantropia y que mas bien se centran en interrelaciones y alianzas entre
diferentes sectores de la sociedad.
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Este cambio es fundamental para la consolidacion de la RS, tal y como se conoce hoy, dado que
ciertamente deja de concebirse como un conjunto acciones de cardcter filantrépico y se comprende
su aporte estratégico en la generacion de valor hacia sus diversos publicos de interés: comunidad,
colaboradores, proveedores, clientes, etc.

En este mismo orden de ideas, Nifio y Cortés (2018) destacan como parte de las nuevas
tendencias, una notoria relevancia de la incidencia estratégica que tiene en las organizaciones la
construccién de capital social, dado que segun indican las autoras:

La comunicaciéon de RSE es un campo dinamico donde lo estratégico se relaciona con
las competencias del pensamiento; la capacidad relacional con el liderazgo; la autoridad,
el poder, con la capacidad de anticipacién y de planeacién en clave perspectiva. También
es la posibilidad de establecer redes colaborativas, de dialogar, de negociar, de interactuar,
de gerenciar, agenciar y gestionar alianzas para que quienes interactdan en los diferentes
contextos tomen decisiones y alcancen su realizacién y bienestar (p. 129).

Es decir, se plantea una perspectiva de impacto en los colectivos sociales a partir de los efectos
positivos que se generaran en el entorno como producto de la identificacion de metas sostenibles
vinculadas al desarrollo.

McLennany Banks (2017, p.119) afirman que el apoyo a las comunidades desde las organizaciones
ha venido creciendo como parte de un “llamado internacional” hacia el sector productivo de ejercer un rol
mas intencional, consciente y proactivo como un agente comprometido en los procesos de desarrollo,
mas alld de hacer contribuciones Unicamente en materia de crecimiento econémico.

En este mismo orden de ideas, McLennan y Banks (2017, p.22) mencionan que la gestion de RS se
basa en el establecimiento de vinculos y relaciones, pues hay beneficios comunes que se enmarcan en la
licencia social para operar y la posibilidad de administrar algunas herramientas de prevencion de riesgos.

Concuerda en este sentido Acharya (2017), quien hace referencia al creciente interés de las
organizaciones por reflejar sus aportes al desarrollo social y la sostenibilidad ambiental en el marco de
sus reportes anuales; pero aclara que, en la practica, prevalece un claro interés por inclinarse hacia las
actividades de mayor rentabilidad, aun cuando estas sean discordantes con estos buenos propésitos.
Explica en este sentido que, a pesar de este creciente interés de impulsar vinculos con los stakeholders
y contribuir con iniciativas puntuales en las dreas financiera, social y ambiental, predomina un esquema
multidimensional en las organizaciones, en el marco de las cuales destaca el compromiso con las
personas accionistas quienes demandan resultados en términos de crecimiento y rentabilidad, aunque
esto implique una degradacion de los recursos naturales y una marginalizacién social.

Caroll (2021), por su parte, indica que durante el periodo 2000-2020 se ha venido experimentando
una transicion en la perspectiva de la responsabilidad social, lo cual ha respondido a diversos factores
como una mayor conciencia y reflexién sobre el rol de las organizaciones en el desarrollo social, sobre
el impacto climatico de la actividad productiva y la adopcién de nuevas tendencias, como la del “valor
compartido”, entre otras.

Asimismo, seglin menciona Celik et al. (2019), justamente en el afio 2000, el Consejo Mundial
para el Desarrollo Sostenible, también conocido por sus siglas en inglés WBCSD, establecié los
pardmetros generales acerca de las implicaciones propias de la responsabilidad corporativa, “tomando
en consideracion la diversidad cultural, la identificacion de oportunidades de negocio, el desarrollo de
habilidades en las personas colaboradoras, la sociedad y el Gobierno” (p.124).
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Lo anterior ha implicado, segun agregan Celik et al. (2019), una mayor claridad en la
responsabilidad que adquieren las organizaciones con las comunidades en las que operan, para
contribuir a subsanar sus necesidades y promover una adecuada imagen, de acuerdo con las
expectativas de sus habitantes. Para esto, deben lograr un adecuado balance entre los aspectos éticos,
legales, econémicos y morales.

Estos elementos han promovido una relacién simbidtica y sinérgica entre las comunidades y
las organizaciones, la cual, segtin anotan Mahmud et al. (2020), puede definirse como una especie de
contrato entre las empresas y la sociedad.

En linea con lo anterior, es importante clarificar el concepto de desarrollo. Este, de acuerdo con
Mahmud et al. (2020, p.1), responde a un cambio o avance de la comunidad o sus miembros en sus
vidas en una direccién considerada deseable, privilegiando los valores y metas de desarrollo.

Metodologia

El objetivo central de la investigacion se enfoco en identificar cémo se realiza la planificacion
de las iniciativas de responsabilidad social que desarrollan las organizaciones en beneficio de
las comunidades donde operan y cémo se desarrolla el vinculo dialégico con estas para definir las
necesidades y prioridades de accién.

Para estos efectos se seleccioné una muestra de 5 empresas. Los criterios de seleccion
utilizados fueron el de conveniencia, empresas de gran tamafio, con una trayectoria de al menos tres
afios en la ejecucion de practicas de responsabilidad social con sus comunidades y que tuvieran la
disposicién de participar en la investigacion.

Como periodo de andlisis se definieron los afios del 2017 al 2020, con la intencién de contar
con un registro histérico de tres afos debidamente sistematizado. Ademds, se tomé en consideracién
que, a partir del afio 2020, inici6 la pandemia por COVID-19, lo cual modificé las practicas que se venian
implementando, no solo por un tema de distanciamiento social, sino presupuestario como producto de
la afectacion general generada por las restricciones para evitar mayores contagios.

La investigacion fue de caracter exploratorio y descriptivo, con enfoque cualitativo. Los
instrumentos utilizados fueron analisis documental de informes y documentos, asi como entrevistas
semiestructuradas con las personas a cargo de la gestion de RS en las respectivas organizaciones.
Se ha previsto, para una segunda fase de la investigacion, realizar grupos focales y entrevistas
semiestructuradas con personas representantes de las poblaciones beneficiarias.

De manera complementaria, se triangularon las actividades ejecutadas por las organizaciones
de la muestra con los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), el indice de pobreza multidimensional
(IPM) y el indice de progreso social (IPS), lo que constituyé una metodologia innovadora para visibilizar
las posibles areas de coincidencia y divergencia entre estos elementos, tomando en consideracion la
informacion que aportan sobre desarrollo e identificacion de necesidades comunes.

El IPM es un indicador que fue construido por dos expertos de la Universidad de Oxford en
Inglaterra, James Foster y Sabina Alkire, con el propésito de analizar las carencias que van mas alla del
factor de ingreso, por lo que incluye una serie de variables y dimensiones basadas en las posibilidades
que tiene las personas para mejorar su calidad de vida y, por tanto, la incidencia que esto tiene en
relacion con la expectativa de desarrollo en las regiones (Horizonte Positivo, 2022).

123



Desarrollo comunitario y responsabilidad social: experiencias practicas de cinco empresas costarricenses

Este indicador se basa en 5 dimensiones: vivienda y uso de internet, salud, educacion, trabajo y
proteccion social. Cada una de estas dimensiones, a su vez, se compone de 4 indicadores (ver anexo
2), por medio de los cuales se realiza la medicion (Horizonte Positivo, 2022).

La triangulacion realizada es de gran valia porque permite contrastar las areas de atencién,
en las que se estan enfocando las organizaciones, con las édreas de necesidad, identificadas a través
de estos indicadores econémicos y sociales. Lo anterior, permite visualizar si hay o no coincidencia
entre ambos elementos y, por ende, congruencia en el apoyo hacia el desarrollo y la sostenibilidad de
los esfuerzos realizados. De esta forma, se hace un contraste entre la vision macro de la realidad de
las comunidades, y los esfuerzos a nivel micro que desarrollan las organizaciones en el marco de sus
estrategias de RS.

Adicionalmente, se ha propuesto analizar la sostenibilidad financiera y el impacto de las
acciones implementadas, para determinar en qué medida las acciones tomadas han permitido cambiar
la realidad de las comunidades beneficiaras. Tomando esto en consideracién, para efectos de la
investigacion, se realiz6 un mapeo y clasificacién de necesidades, que responde a elementos comunes
entre los ODS y el IPM, utilizados como parametro de referencia, segun se detalla en la Tabla 8.1.

Tabla 8.1 - Variables comunes entre los Objetivos de Desarrollo Sostenible
y el indice de pobreza multidimensional

VARIABLES CONTEMPLADAS EN LOS VARIABLES CONTEMPLADAS EN EL INDICE

AREAS OBJETIVOS DE DESARROLLO SOSTENIBLE DE POBREZA MULTIDIMENSIONAL

* Fin de la pobreza (Gestiones orientadas a mejorar
Iz del *  No se identificaron variables vinculadas con

nivel macro « Hambre cero (gestiones solidarias para contribuir esta drea
a subsanar las necesidades alimentarias basicas)

No asistencia a la educacién formal

e Rezago educativo

* Educacién de calidad

y

Sinlogro d
Bajo desarrollo de capital humano

Mal estado del techo o el piso de la vivienda
Mal do d i

C variables vi
Vivienda o

Hacinamiento
Sin uso de internet

Energia asequible y no contaminante
Industria renovable e infraestructura

Ambiente + Ciudades comunitarias sostenibles * No se identificaron variables vinculadas
+ Produccién y consumo responsables con esta drea
« Accion por el clima
* Vida de ecosistemas terrestres
Mm“ « Alianzas para lograr los objetivos * No se identificaron variables vinculadas
piblicos-privados con esta drea

Fuente: Elaboracion propia, a partir de los ODS y el IPM, 2020.
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Es oportuno indicar que las variables descritas en la Tabla 1, corresponden a su vez a
subcategorias de los ejes basicos de accion de la RS (social, econémico y ambiental).

Por su parte, la organizacién Horizonte Positivo también ha identificado dreas de coincidencia
entre las variables del IPM y los ODS, segun se detalla en la Tabla 8.2.

Tabla 8.2 - Dimensiones del IPM concordantes con los ODS

DIMENSIONES DEL IPM ODS CONCORDANTES

Igualdad de género

Trabajo decente y crecimiento econémico
Reduccién de las desigualdades

Paz, justicia e instituciones sélidas

Trabajo

Salud y bienestar
Trabajo decente y crecimiento econémico
Reduccion de las desigualdades

Proteccion social .
« Paz,justicia e instituciones sdlidas

Educacién de calidad

Reduccién de las desigualdades
Industria, innovacion e infraestructura
Ciudades y comunidades sostenibles

Educacion

Salud y bienestar
Agua limpia y saneamiento
Produccién y consumo responsables

Salud .
« Pagz, justicia e instituciones sélidas

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacién obtenida en Horizonte Positivo, 2022 y
Programa de Naciones Unidas para el Desarrollo (PNUD), 2022.

Indistintamente del nivel de precision con que estos parametros se interrelacionan (IPM/0DS),
es cierto que existe un alto grado de concordancia en cuanto a las aspiraciones generales comunes, en
procura de incentivar el desarrollo.

Finalmente, es importante indicar que también se ha utilizado como referencia, para comprender
las principales carencias de los cantones vinculados a las comunidades beneficiarias, el indice de
progreso social. Este es medido por el Instituto Centroamericano de Administraciéon de Empresas
(INCAE) y tiene como propésito medir las caracteristicas de desarrollo y carencias principales de los
cantones, con base en 53 indicadores sociales y ambientales (ver anexo 1).

Andlisis de los resultados

En primera instancia, se analiz6 la documentacién de la gestién de las empresas participantes,
durante el periodo 2017-2020. Dicho andlisis tenia como fin describir y clasificar las acciones de
responsabilidad social en materia de gestién comunitaria, asi como valorar si estas han contribuido de
manera sostenible y significativa al desarrollo de las localidades circunvecinas, tomando como referencia
los indicadores descritos anteriormente (ODS, IPM, IPS). Esto fue complementado con el desarrollo de
entrevistas semiestructuradas con las personas a cargo de las respectivas unidades de RS.
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Antes de detallar los resultados obtenidos, es oportuno indicar que estas empresas pertenecen

a los siguientes sectores productivos?*:

1. Fabricacién y comercializacién de productos lacteos (Cooperativa Dos Pinos)

2. Importacién y comercializacién de vehiculos (Purdy Motor)

3. Manufactura y comercializacion de articulos de limpieza (Florex)

4. Disefio y produccion de etiquetas adhesivas (Etiprés)

5. Fabricacion y comercializacion de productos para la construccién (Holcim)

De estas organizaciones, dos tienen sucursales en diversas zonas del pais (Purdy Motor y Dos
Pinos) y una (Holcim) tiene dos plantas de produccion; en tanto, las restantes tienen Ginicamente una

localizacién geogréfica.

La localizacién de las comunidades que son apoyadas por las organizaciones de la muestra,
incluyendo las beneficiarias de las sucursales para el caso de Purdy Motor y Holcim, asi como de las
comunidades donde residen las personas socias productoras en el caso de la Dos Pinos, responde a
los cantones y distritos detallados en la Tabla 8.3.

Tabla 8.3 - Cantones (18) y distritos (25) de las comunidades vinculadas a los
proyectos de responsabilidad social desarrollados por las organizaciones de la muestra

COMUNIDADES VECINAS

ORGANIZACIONES
CANTON DISTRITO
Heredia
Etiprés Heredia (401)* San Francisco
San Rafael
San Ramoén
Florex San Ramén (202)*
San Juan
San Francisco
HOLCIM Cartago (301)*
Oriental
La Cruz (510)* La Cruz
Purdy Motor Nicoya (502)* Nosara
San José (101)* Pavas
Atenas (205)* Atenas
Dota (117)* Santa Marfa
Grecia (203)* San Isidro
Naranjo (206)* Naranjo
Palmares (207)* Centro
Pérez Zeledon (119)* San Isidro
Puriscal (104)* Santiago
Cdad. Quesada
Dos Pinos San Carlos (210)*
Florencia
) Central
San José (101)*
Zapote

24 Las organizaciones se clasificaron como empresas de mediano o gran tamafo con base en los pardmetros del Ministerio de Economia,
Industria y Comercio, siendo que las empresas medianas tienen entre 31 y 100 trabajadores, en tanto las empresas grandes tiene mas de 100
personas colaboradoras. También, se consideré que sus operaciones principales estuvieran localizadas dentro de la Gran Area Metropolitana.
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COMUNIDADES VECINAS
ORGANIZACIONES

CANTON DISTRITO
Montes de Oca (115)* San Pedro
San Ramon (202)* San Juan
Tarrazt (105)* San Marcos
Tibas (113)* Llorente
Zarcero (211)* Brisas

*Nota: nimero de identificacion para facilitar ubicacion en el mapa,
seguin numero de cantén asignado por el INEC, 2022.

Es oportuno indicar que estas comunidades beneficiarias fueron elegidas por las organizaciones
en funcion de su proximidad, no necesariamente por aspectos vinculados a su condicién
socioeconomica o de vulnerabilidad.

Adicionalmente, es necesario sefialar que en todos los casos, de acuerdo con la informacién
obtenida, las organizaciones han desarrollado procesos diagnésticos para identificar las principales
necesidades y expectativas de estos grupos vecinales, asi como también, se han desarrollado procesos
internos de didlogo y andlisis para que los recursos invertidos e iniciativas fueran desarrolladas conforme
alos lineamientos y politicas de las empresas respectivas, seguin se detallard en los siguientes apartados.

Caracterizacion de las comunidades beneficiarias

Con el objetivo de lograr una caracterizacién de las comunidades beneficiarias, de acuerdo con
indicadores econémicos y de desarrollo, se utilizaron como referencia el indice de progreso social (IPS)
y el indice de pobreza multidimensional (IPM).

Lo anterior, con el fin de reconocer cuéles son, de acuerdo con estudios y parémetros preestablecidos,
las condiciones y principales debilidades en cada una de las regiones beneficiarias.

Es importante, desde el punto de vista metodolégico, anotar que, aunque las regiones beneficiarias
en la mayoria de los casos se limitan a distritos especificos, los indicadores citados se han establecido en
funcion de los cantones, lo que implicé un redimensionamiento de las zonas de anélisis.

Tal y como se indicé anteriormente, en el caso de la Dos Pinos, la figura de comunidad,
geograficamente hablando, gira en torno a sus personas productoras asociadas, a través quienes la
cooperativa organiza la distribucién de los recursos para el desarrollo de estrategias y actividades de
apoyo al desarrollo en las zonas identificadas.

Es importante especificar que estos esfuerzos de responsabilidad social se enmarcan dentro de la
Gran Area Metropolitana, excepto por Purdy Motor, que cuenta con acciones de apoyo a las comunidades
en los cantones de La Cruz y Nicoya, y Dos Pinos, que apoya a las 1400 personas productoras asociadas
y sus respectivas comunidades, situadas en las regiones Norte, Central y Pacifico Norte.

En esta linea, en la Tabla 8.4, se aprecia la lista de cantones beneficiarios de las empresas de la
muestra, con sus respectivos indicadores segun el IPS y el IPM en cada caso.
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Tabla 8.4 - Indicadores de IPS e IPM para cada uno de los cantones beneficiarios de las
practicas de responsabilidad social desarrolladas por las organizaciones de la muestra

CANTON UBICACION IPS*  UBICACION IPM**
Atenas (205)* 72.45
 camgoyr  7ass 00ss
Dota (117)* 71.35 0.083

Nicoya (502)* 0.081

73.33

Pérez Zeleddn (119)* _

San Carlos (210)* 72.11 0.096

San Ramon (202)*

Tarra 5 71.92 0.080

Tibas (113)* 71.24

75.32 0.052

Fuente: PNUD, 2022.

*Nota: El IPS otorga una puntuacién de 0 a 100 a los cantones, de acuerdo con 53 indicadores sociales y ambientales
derivados de fuentes publicas, siendo 100 la mejor calificacion. Los datos son del 2019.

Las franjas de color obedecen a la siguiente simbologia: anaranjado (IPS inferior a 70 y, por ende, en condiciones de
bajo desarrollo), verde claro (IPS entre 70 y 75, que refleja condiciones bésicas de desarrollo), verde oscuro (IPS igual o
superior a 75, lo que sefiala buenas condiciones de desarrollo).

**Nota: el IPM permite crear un indice con base en el promedio de las variables y dimensiones establecidas en el
indicador (ver anexo 2) y cuyo rango es de 0 a 1, donde lo mds proximo a cero representa las mejores condiciones, en
términos de pobreza multidimensional. Se ha utilizado la siguiente simbologia de color: verde oscuro para los que tienen
calificaciones inferiores a .050 (zonas menos vulnerables), verde claro para los que tienen entre 0.50 y 0.100 (zonas de
vulnerabilidad media) y anaranjado para los que tienen mas de 0.100 (zonas més vulnerables).

A partir de la combinacién de datos, segun se extrae de la Tabla 4, se puede realizar un andlisis
comparativo entre los cantones, con base en sus caracteristicas de desarrollo y algunas variables
socioeconémicas. De dicho andlisis, se logra identificar que los cantones con mejores caracteristicas
generales son Heredia, Montes de Oca y San Ramén, mientras que los que tienen parametros de
referencia menos favorables son La Cruz, Nicoya y San José.
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Planificacion del apoyo a las comunidades

Uno de los objetivos de la investigacion era conocer el desarrollo de los procesos de planificacion
de la gestién en responsabilidad social en las organizaciones de la muestra. Asimismo, si en este
marco, se realizaban procesos dialégicos y participativos con la comunidad, o bien, si las acciones
respondian de manera directa y exclusiva a las prioridades organizacionales.

En este sentido, de acuerdo con las entrevistas aplicadas, las personas representantes de las
respectivas areas de Gestion de Responsabilidad Social coinciden en la implementacién de los pasos
detallados en la Figura 8.1 para desarrollar las estrategias y programas de RS.

De la Figura 8.1, se puede extraer que, en todos los casos, como metodologia general, el proceso
de planificacion de la gestion de RS inicia con un diagnéstico, en conjunto con la comunidad. A partir
de esto, dicho diagndstico se contrapone los objetivos y politicas de la organizacion, procurando una
coincidencia entre ambos: las expectativas y necesidades comunales con los lineamientos filoséficos
de las organizaciones respectivas.

Figura 8.1 — Proceso de planificacion de estrategias de responsabilidad social
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Propuesta del drea de gestion de RS con base en lineamientos organizacionales

Diagndstico con representantes de la comunidad

Fuente: Elaboracion propia a partir de la informacion recopilada a través de las entrevistas semiestructuradas (2022)

Para efectos del proceso diagnéstico, las organizaciones manifestaron utilizar diversas
herramientas y recursos tales como los siguientes:

a) Mapa de color: es una herramienta utilizada por Purdy Motor para identificar las tareas mas
urgentes (color rojo) y diferenciarlas de las de mediano (naranja) y bajo impacto o urgencia (verde).

b) Conversatorios: todas las organizaciones de la muestra indicaron que establecen procesos
de didlogo, en general formalizados al menos una vez al afio, a través de los cuales se identifican
necesidades y prioridades de la comunidad. Estos espacios pueden ser complementados con
conversaciones telefénicas, intercambio de mensajes a través del WhatsApp y, en algunos casos,
encuentros no formales, a partir de los cuales se va recopilando informacién de interés para el
disefio de las estrategias de RS.
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c) Encuestas: todas las organizaciones mencionaron la aplicacion de encuestas para recoger datos
relevantes sobre las necesidades y urgencias de la comunidad.

d) Puertas abiertas: en algunos casos se llevan a cabo actividades de puertas abiertas, a partir de las
cuales se permite a quienes integran la comunidad conocer mas sobre los procesos de produccién.
Ademads, se originan espacios para identificar oportunidades de mejora en materia de gestién de RS.

e) Reuniones: todas las organizaciones de la muestra indicaron que llevan a cabo reuniones
con representantes de la comunidad para dar seguimiento a las acciones en curso y verificar el
cumplimiento de las metas previstas.

f) Gestién de la licencia social para operar: en el caso de Holcim, mencionaron la implementacion de
un proceso integral, a través del cual han establecido gestiones de acercamiento con la comunidad
utilizando multiples canales, con una metodologia especifica para garantizar el cumplimiento de las
pautas en materia de licencia social para operar. Esto asegura que se acaten estandares en términos
de respeto al ambiente y buenas normas de convivencia.

g) Stakeholders engagement plan: es una herramienta propia de quienes estan en posicién de project
manager, también por Holcim. Consiste, basicamente, en un estudio de percepcién con base en
parametros especificos construidos por la organizacion. El estudio de percepcién, este caso, pone el
interés en el impacto ambiental y se alimenta constantemente a partir de las quejas o reclamaciones
recibidas. Esto con el fin de mantener un monitoreo de las operaciones y garantizar la atencion de
efectos que pueden ser atenuados.

h) Needs assessment: es una herramienta que utiliza Holcim para mapear lideres y lideresas de la
comunidad, con la cual se realiza una exploracién de necesidades.

i) Atencién de quejas o reclamaciones: este espacio no esta exclusivamente disefiado para el
desarrollo de gestiones de RS, pero es considerada en aquellos casos en los que se identifican
puntos de coincidencia con elementos propios de los ejes ambiental, financiero o social.

Una vez que la fase diagnéstica finaliza, se procede con la construccién de las propuestas.
Estas se presentan y son validadas con integrantes del dpice estratégico de la organizacion (niveles
gerenciales o directivos), quienes depuran el proceso de planificacion.

En algunos casos (Florex, Holcim y Purdy Motor), afirmaron tener alianzas estratégicas con
organizaciones como AED?°, INAMU?, de la competencia, MOPT?” y COSEVI?%, por medio de quienes
logran impulsar esfuerzos conjuntos. También, logran obtener apoyo y asesoria en ciertas areas de
conocimiento, con lo que potencian sus esfuerzos.

Posteriormente, se lleva a cabo la fase de implementacién, donde, en todos los casos, destaca
la planificacion anual. En esta planificacién, se enmarcan procesos de medicién de resultados mas que
de evaluacion, pues, en la mayoria de las organizaciones, las métricas responden de manera directa
a las metas de RS; pero no necesariamente se enfocan en el andlisis del impacto logrado con los
esfuerzos respectivos.

25 AED: Agencia Empresarial para el Desarrollo
26 INAMU: Instituto Nacional de la Mujer
27 MOPT: Ministerio de Obras Publicas y Transportes

28 COSEVI: Consejo de Seguridad Vial
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Esto es un tema de gran relevancia, dado que la cuantificacion de acciones no necesariamente
permite una retroalimentacion efectiva con respecto a la idoneidad o efectividad de los esfuerzos
implementados. En este sentido, seria interesante contar con indicadores de impacto, comparables
en el tiempo, para medir la capacidad transformadora de las acciones implementadas, asi como su
sostenibilidad en el tiempo.

Finalmente, todas las organizaciones de la muestra coincidieron en que al final del proceso
realizan una presentacion de informes y resultados. Este es compartido tanto a nivel interno como con
las comunidades, de quienes reciben realimentacion para valorar las acciones que desarrollaran en el
periodo siguiente.

Acciones ejecutadas en apoyo a las comunidades

Se identificaron las areas de trabajo detalladas en la Figura 8.2 con respecto a la gestién de RS,
a partir de los datos recopilados en las cinco organizaciones de la muestra.

Figura 8.2 - Principales dreas de trabajo con la comunidad de las
organizaciones de la muestra (segun frecuencia de menciones)

Proteccién ambiental
de dialogo p

Donaciones

Programas de salud ]
Prevencién de la violencia ]
Productos a menor precio

Campaiias de voluntariado

de fi i6 6

g
Promocién de derechos
Politica de puertas abiertas

Mejoramiento del espacio publico

Seguridad comunitaria

Incentivo de valores

Pasantias estudiantiles
duccién de S,

Mejoramiento de la via

Apoyo en la gestion de residuos

o
-
N
w
IS
o
o

Fuente: Elaboracién propia, 2022

DelaFigura 8.2, se puede extraer que, dentro de las actividades ejecutadas por las organizaciones
en apoyo a las comunidades, las prioridades estan vinculadas a los temas ambientales, donaciones
para el mejoramiento de la comunidad, desarrollo de programas de salud, campafias para la prevencién
de la violencia (comunal e intrafamiliar), beneficios para la compra de productos de la empresa a menor
precio, desarrollo de campafias de voluntariado y programas formativos en las dreas econémica, de
derechos y de valores.
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Asimismo, a partir de los expuesto en la Figura 8.2, es interesante comparar los temas mas
vulnerables derivados de la informacion disponible en los indices de progreso social y de pobreza
multidimensional (en el contexto geogréfico de las poblaciones beneficiarias identificadas) con los ejes de
accion definidos por las organizaciones. Dicha comparacién, se puede apreciar en las Figuras 8.3,8.4y 8.5.

Figura 8.3
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Fuente: INCAE, 2019

Figura 8.4
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Figura 8.5

ACCIONES PRIORITARIAS EJECUTADAS POR LAS ORGANIZACIONES
DE LA MUESTRA EN SUS ESTRATEGIAS DE RS
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Fuente: Elaboracion propia, 2022

En las Figuras 8.3 y 8.4, se puede observar que las prioridades identificadas en el IPS 'y el IPM
para lograr el desarrollo en los cantones de la muestra lo encabezan educacién, ambiente, salud,
vivienda e inclusion.

En relacién con lo expuesto y de acuerdo con las actividades ejecutadas por las organizaciones
(Figura 8.5), los ejes de RS que coinciden con los parédmetros del IPS e IPM para las localidades beneficiarias
son proteccion del ambiente, salud y derechos. Estos ultimos estan vinculados con la inclusién.

Por su parte, los temas de acceso a educacion y vivienda son prioridades comunales que no han
logrado trascender a los programas de responsabilidad social, segln se extrae de estos datos (Figuras
8.3,8.4y8.5).

Como se menciond previamente, las organizaciones han indicado que utilizan como referencia,
para la planificacion de sus proyectos de RS, los Objetivos de Desarrollo Sostenible (ODS), En esta linea,
se han enfocado en las acciones descritas en la Figura 8.6.
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Figura 8.6 — ODS sobre los cuales trabajan las organizaciones
contempladas en la muestra de la investigacion

Alianza para lograr objetivos
Accion por el clima
Trabajo decente
iény |
Atencién de la pobreza |

Reduccién de las desigualdades

Energia accesible y no cont.
Agua limpia y saneamiento
Igualdad de género

Salud y bienestar |
Ciudades y comunidades sostenibles |

Industria, innovacién e infraestructura
Educacién

Hambre cero

Paz, justicia e inst. solidarias

Vida submarina ]

Vida de ecosistema terrestre

Fuente: Elaboracién propia, 2022

Tal y como se desprende de la Figura 8.6, la mayor parte de los esfuerzos se ha centrado en
alianzas estratégicas, acciones por el clima, trabajo responsable, incentivo de la produccién, consumo
responsable y atencién de la pobreza.

No obstante, seria oportuno que las organizaciones pudieran integrar los datos disponibles,
tanto en el IPM como el IPS en sus procesos diagndsticos, para complementar esta informacion con las
necesidades y expectativas de la comunidad, en funcién de los ODS. Lo anterior, no solo para priorizar la
inversion de recursos, sino para atender las necesidades de corto, mediano y largo plazo, en procura de
lograr una gestién mas estratégica, desde el punto de vista de impacto y sostenibilidad. Dentro de lo cual,
también destaca la relevancia de contar con aliados estratégicos para apoyar diversos temas y procesos.

Es oportuno indicar que seria de gran valor para el desarrollo de la planificacién en materia de
RS contar con mecanismos de evaluacion y de rendicién de cuentas, con pardmetros e indicadores
comparables en el tiempo que sirvan para orientar la toma de decisiones, asi como también, para
promover el compromiso permanente y solidario de las personas representantes de las comunidades
beneficiarias y de las alianzas estratégicas en la consecucién de metas comunes.

En este sentido, es fundamental trascender el modelo de medicién de actividades y evolucionar
hacia la evaluacion de procesos orientados a incentivar y promover la transformacién socioeconémica
y ambiental en las comunidades beneficiarias.
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Principales conclusiones de la investigacion

A partir de lainformacion detallada anteriormente, derivada de los resultados de la investigacion,
se ha podido llegar a las siguientes conclusiones.

Seguln anotan Correa (2017), McLennan y Banks (2017), Nifio y Cortés (2018), Carrol (2021)
y Mahmud et al. (2020), entre otros, la gestion de RS se ha posicionado como un mecanismo de
vinculacién con los stakeholders, en particular con las comunidades, comprendiendo los alcances que
tiene el trabajo colaborativo para la atencién de temas de orden ambiental, social y econémico y los
beneficios que esto tiene para la gestion organizacional. Estos elementos son visibles en los resultados
de la investigacion sobre la gestion organizacional, pues destacan esfuerzos en cada uno de estos ejes
(ver Figura 8.5), aunque, como ya se ha indicado, el enfoque del analisis se centr6 especificamente en
el vinculo con las comunidades.

Es oportuno destacar, ademas, que los lineamientos, programas y certificaciones nacionales e
internacionales que promueven el desarrollo de buenas practicas ambientales, sociales y financieras
(ejes de la RS), han contribuido a generar una mayor conciencia e incluso practicas competitivas, lo
que ha repercutido en el interés de las organizaciones por consolidar esfuerzos en estas éreas. Esto
se refleja en los informes de labores valorados, a partir de los cuales se han evidenciado acciones
concretas en los diversos ejes mencionados, seguin se puede ver de manera agregada en la Figura 8.5.

Lo anterior, no solo en términos del apoyo que se ha gestado para incentivar buenas practicas
ambientales, el desarrollo de infraestructura comunal o de crear oportunidades de empleo, sino
comprendiendo también las implicaciones que pueden tener algunas operaciones para la salud y el
bienestar de las comunidades. Por ejemplo, en el caso de HOLCIM, se han acogido al modelo de la
licencia social para operar, procurando desarrollar procesos de diagnéstico y didlogo permanentes,
para atenuar cualquier efecto negativo derivado de sus procesos productivos.

Otro elemento que ha destacado en la investigacién es que reportes como el IPS 'y el IPM no
estan siendo tomados en consideracion para efectos del proceso de identificacion de necesidades, en
el marco de las localidades respectivas, sino que las organizaciones se estan centrando en necesidades
mas especificas de las personas integrantes de la comunidad. Esto se evidencia al comparar las
Figuras 8.3, 8.4 y 8.5, donde en el IPS (Figura 8.3) y el IPM (Figura 8.4) destacan la necesidad de
educacién como primer elemento, en tanto el eje prioritario de accién de las organizaciones es el
ambiental (Figura 8.5).

En complemento de lo expuesto, es necesario tomar en consideracién que las organizaciones,
de acuerdo con la dimension de sus estructuras financieras, tendrdn mayores o menores posibilidades
de generar aportes directos para la gestion de RS. No obstante, las alianzas estratégicas con diversas
contrapartes publico-privadas podrian tener implicaciones positivas para potenciar suimpacto. Por ejemplo,
en el caso de Florex, mencionaron la alianza con el INAMU para abordar temas de violencia doméstica; en
el caso de Purdy Motor, la alianza con el Banco de Alimentos para potenciar el alcance de sus esfuerzos
en la atencion de poblaciones vulnerables, las alianzas con algunos grupos ecologistas para impulsar la
limpieza de playas en el marco de las labores de voluntariado, o bien, con algunos parques nacionales para
impulsar la proteccién de la biodiversidad, como el caso del Parque Nacional de Conservacién de Liberia.
En este sentido, Correa (2007) y Nifio y Cortés (2018) exponen el valor agregado que implica la articulacién
de esfuerzos en la gestion de la RS, lo cual a su vez es concordante con el objetivo 17 de los ODS (alianzas
para lograr objetivos). En esta linea, es destacable el esfuerzo que algunas organizaciones de la muestra,
como Purdy Motor y Etiprés, han realizado para generar apoyo colaborativo, tanto de instituciones publicas
como de otras empresas privadas, en busca de lograr de objetivos especificos.
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No obstante, no se identificaron metas de mediano y largo plazo en las estrategias y acciones
implementadas, las cuales habrian sido de gran valia para impulsar transformaciones significativas en
las comunidades beneficiarias.

Otro elemento que se ha logrado identificar con el andlisis es que el rol de las personas que
ejercen el liderazgo en las comunidades es fundamental, para que, como contrapartes de la organizacion,
puedan orientar sus esfuerzos a una identificacion asertiva de necesidades y expectativas. Esto
atendiendo no solo la propuesta de Mori (2009) alrededor de la relevancia que adquiere el proceso
participativo, sino comprendiendo el valor que implica esta coordinacion e integracion de esfuerzos
para potenciar el impacto de la gestién de RS en las localidades beneficiarias. En este sentido, todas
las empresas de la muestra detallaron que se realizan reuniones y conversatorios regulares con las
personas de las comunidades, tanto para trabajar en el disefio de los planes estratégicos como para
validar los resultados obtenidos, seguin se ha detallado en el apartado descriptivo del proceso para la
planificacién de las acciones.

Adicionalmente, es oportuno indicar que, aunque las organizaciones de la muestra estan
desarrollando esfuerzos colaborativos a través de alianzas estratégicas, sus dreas de cooperacion
responden de manera primaria a los programas de trabajo preestablecidos, aun cuando estos pasan
por un proceso de validaciéon con la comunidad. Este aspecto dificulta la incidencia en elementos
claves para impulsar el desarrollo de estas poblaciones a corto, mediano y largo plazo.

Como se definen las prioridades de accion

En relacién con los ejes de trabajo, un factor que ha resaltado en las organizaciones de la
muestra es la utilizacién de los Objetivos de Desarrollo Sostenible como un elemento de referencia
para orientar la gestién de RS. Esto es positivo, dado que permite canalizar los esfuerzos hacia la
consecucién de metas comunes.

En este sentido, tal y como lo indican Correa (2007, p.90), McLennan y Banks (2017), Nifio y
Cortés (2018), las organizaciones ya han asimilado el valor que pueden ofrecer a sus stakeholders y,
en particular, a las comunidades en materia ambiental, social y financiera, comprendiendo el aporte
estratégico de este proceso; mas alld de los conceptos bésicos de la filantropia que se utilizaba como
referencia en el pasado.

De hecho, cada vez existen mas herramientas e instrumentos para orientar y fortalecer la
gestion de RS, como lo sefiala AED. Este hecho pudo observarse en las organizaciones de la muestra,
ya que han empezado a adoptar las metodologias de reportes que se ofrecen gratuitamente a nivel
internacional, como es el caso del GRI (Global Report Initiative), asi como también se han afiliado
a las iniciativas de Carbono Neutralidad, empresas B, el programa Bandera Azul y han obtenido
certificaciones en normas como la ISO 9001 y la ISO 14001, entre otras.

Segun indic6 la persona entrevistada de Etiprés, la comunidad ha sido un elemento fundamental
para la organizacion, pues de esta proviene mas del 50 % de las personas colaboradoras. También,
indicd que una vez al afio realizan un diagndstico de expectativas con la comunidad. Cabe aclarar que,
a pesar de este diagndstico, los programas de RS se disefian desde el drea de gestién empresarial, con
apoyo de las gerencias de area, quienes terminan de orientar sus propuestas por medio de las alianzas
vigentes con AED, la red de empresas y firmantes activos del pacto global.
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De igual manera, en la entrevista con la persona de Dos Pinos, los programas de RS se definen
a partir de los pilares corporativos, aunque toman en consideracion los diagndsticos de necesidades,
que realizan al menos dos veces al afio con representantes de la comunidad.

Si bien es cierto, en la mayoria de los casos, las unidades de responsabilidad social definen las
prioridades de accién con base en las prioridades organizacionales y posibilidades presupuestarias, ha
llamado la atencién el caso de Florex, donde en entrevista se indicé que existen algunos pardmetros
orientadores fundamentados en el bienestar de las personas colaboradoras. Uno de los ejemplos que
menciond la persona a cargo de la RS en esta empresa fue durante la pandemia por COVID-19, cuando
hubo un incremento en la violencia intrafamiliar, “lo que implicé el despliegue de acciones por parte de
la empresa para desarrollar acciones de caracter preventivo y de acompafamiento legal y emocional
para las personas afectadas”. Esta gestion se llevé a cabo con el apoyo del INAMU.

No obstante, un elemento que se ha detectado como una debilidad comun en la gestion de la
RS es el uso de parametros de medicion, pero no de evaluaciéon. Esto, en esencia, permite verificar el
cumplimiento de metas con base en las acciones planificadas; pero no visibilizar y valorar el nivel de
impacto que se genera a la localidad, asi como tampoco la sostenibilidad de las iniciativas impulsadas
en determinados periodos de tiempo.

Cémo contribuye la gestion de RS al desarrollo de las
comunidades

La mayoria de las organizaciones de la muestra han respondido més a acciones especificas o
proyectos determinados, que a metas de corto, mediano y largo plazo.
Por ejemplo, en la empresa Etiprés, una de las gestiones que mds resaltadas en la entrevista fue el
desarrollo de un programa de manejo de residuos, tanto a nivel interno en términos de capacitacién y
sensibilizacién como a nivel externo en términos de apoyo para el manejo de residuos.
Adicionalmente, muchas de las gestiones realizadas se orientan al trabajo de grupos preestablecidos.
Nuevamente, en el caso de Etiprés, se apoyan agrupaciones orientadas a la proteccién y apoyo de
personas adultas mayores o que trabajan en gestiones diversas de voluntariado para contribuir en
temas de limpieza y ornato.

Asimismo, la educacién es un pilar destacado dentro de las menciones. En Etiprés, Dos Pinos
y Purdy Motor tienen programas de becas o de apoyo a los procesos de capacitacién, sea de manera
directa o con el apoyo de organizaciones aliadas como las universidades estatales, el Instituto Nacional
de Aprendizaje (INA), el Instituto Nacional de Seguros (INS), entre otros.

Por ultimo, Etiprés, Florex y Purdy Motor sefialaron como uno de los principales aspectos de
apoyo la incorporacion laboral de personas de la comunidad y el impulso de acciones orientadas a
la proteccion del medio ambiente, mediante los programas de reciclaje, transporte sostenible y
voluntariado, en tanto Holcim se ha centrado mas en los aspectos ambientales y operacionales desde
la perspectiva de la licencia social para operar.
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Reflexiones finales

En cuanto a los ejes de accion de las organizaciones involucradas en la muestra, el tema ambiental
se mantiene como un factor clave en la gestién de RS. No obstante, si bien se han podido evidenciar
algunas acciones continuas en esta area, como la recoleccién de residuos, practicas de voluntariado,
apoyo a iniciativas de cuido y protecciéon de personas adultas mayores, prioridad de empleo en la
comunidad, acceso a capacitaciones e implementacion de acciones para mitigar el impacto ambiental
en la localidad, la mayor parte de las actividades se circunscriben a momentos especificos, mas que
a estrategias integrales y continuas. Estas Ultimas, si fuesen puestas en practica, podrian facilitar el
cumplimiento de objetivos de corto, mediano y largo plazo, como ya se ha mencionado.

Otro factor que se ha podido identificar es que para el beneficio econdmico y social de las
poblaciones cercanas a las organizaciones no solo es oportuno dar prioridad de empleo a las personas
de la localidad, sino de ofrecer también mecanismos y condiciones de acceso a capacitacion y a
programas de educacion formal.

Adicionalmente, el eje de vivienda aparece en el IPM (Figura 4) como un referente de las
carencias de infraestructura. Esta es un drea donde la comunidad, en conjunto con la organizacién
podrian ir trabajando paulatinamente, aprovechando la posibilidad de generar alianzas estratégicas y
el incentivo de valores como la solidaridad en las zonas respectivas, para subsanar los requerimientos
individuales. No obstante, no se visibilizaron esfuerzos en esta linea.

En relacién con el tema de la violencia intrafamiliar, han destacado los esfuerzos de algunas
organizaciones, dado el alto nivel de incidencia que ha tenido en la poblacién trabajadora, lo cual se vio
agravado por las condiciones propias de la pandemia por COVID-19, segiin manifestaron las personas
encargadas de la gestiéon de RS. Esta es un area en la cual se pueden visibilizar esfuerzos valiosos,
tanto a nivel de sensibilizacién como de capacitacién y atencion de casos especificos, donde ademas
llamo la atencion el esfuerzo de generar alianzas y vinculos de cooperacién con algunas instituciones
que atienden el tema, como el INAMU.

La economia, por su parte, es un factor transversal donde también se visualizan oportunidades
valiosas para el desarrollo de actividades vinculadas a la educacion en materia de planificacion
financiera familiar y sobre el cual no se estén realizando acciones concretas, segun se pudo extraer de
los informes de RS.

Aunado a lo anterior, los formatos de reporte muestran una gran dispersién de alternativas y,
aunque son muy completos y estdn muy bien organizados, en algunos de los casos tienden a ser
muy extensos, por lo que seria valioso contar con propuestas comunes a nivel de dashboards y score
cards para la presentacién de los datos a los niveles gerenciales y directivos, asi como versiones mas
resumidas para compartir con los stakeholders. Esto con el fin de facilitar la visibilizacion de resultados
y el cumplimiento de metas.

Otro elemento que podria agregar valor al impulso de la gestién de RS es trabajar en lineamientos
especificos a partir de la identificacién de problemas estructurales comunes, con la finalidad de tener
grandes dreas de trabajo sobre las cuales pudieran definirse objetivos y metas especificos, proyectados
en determinados periodos de tiempo.

Para finalizar, es oportuno indicar que, en términos generales, la gestién de la RS ha implicado
un cambio notorio en las organizaciones, dado que ha permitido incentivar mejores practicas
ambientales, sociales y financieras, asi como también ha fomentado el desarrollo de actividades y
programas orientados a impulsar procesos colaborativos con sus stakeholders y alianzas estratégicas
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para contribuir al desarrollo social y colectivo, bajo una perspectiva solidaria, donde destacan los
esfuerzos por contribuir al desarrollo y bienestar de las comunidades beneficiarias.
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Anexos

Anexo 1: Indicadores IPS

INDICADORES UNIDADES FUENTE

Instituto Nacional de Estadistica
y Censos

Caja Costarricense del Seguro
Social

Caja Costarricense del Seguro

1. Mortalidad materna Muertes por 10 000 nacimientos.

3. Mortalidad Infantil Muertes por 1 000 nacimientos

5. Tasa de vacunacion Cobertura bruta (%) .
Social
7. Acceso a saneamiento Instituto Nacional de Estadistica
. % de cobertura
mejorado y Censos
9. Acceso a energia eléctrica % de viviendas Grupo ICE

Instituto Nacional de Estadistica
y Censos

13. Mortalidad por accidentes de Muertes por 100 000 habitantes Caja Costarncen‘se del Seguro
transporte Social

Organismo de Investigacion

11. Hacinamiento % de hogares

15. Tasa de robos, asaltos y hurtos Sucesos por 100 000 -
Judicial
17. Matriculacién en educacion . Caja Costarricense del Seguro
R % de estudiantes )
primaria Social

Caja Costarricense del Seguro

19. Tasa de repitencia en primaria % de estudiantes .
Social
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INDICADORES UNIDADES FUENTE

21. Porcentaje de llamadas
exitosas

23. Velocidad promedio descarga
de datos

indice de Desarrollo Humano
Cantonal

Prevalencia de obesidad y sobrepeso (1
mayor prevalencia; 5 menor prevalencia)

29. Mortalidad por t Caja Costarri del S
ortali a. por tumores Muertes por 10000 habitantes aja Cos arncen.se el Seguro
malignos Social

El estrés hidrico de referencia mide la
relacion entre las extracciones totales de

% de llamadas completadas SUTEL

Velocidad promedio descarga (kbps) SUTEL

25. Esperanza de vida Afios de vida

27. Sobrepeso y obesidad infantil Ministerio de Educacién Publica

31. Estrés hidrico agua y los suministros de agua World Resources Institute
renovables disponibles. (0- alto estrés;
100 bajo estrés)
33. Cobertura del servicio de Contraloria General de la
. . % de cobertura -
recoleccion de residuos Republica

Tasa de asociaciones por 100 000
habitantes DINADECO

Evaluacién pagina web (0 puntos mala

35. Libertad de asociacién

37. Libertad de acceso a la

. X interaccion; 100 puntos mejor INCAE
informacién . .
interaccion)
39. Participacion electoral % de participacion Tribunal Supremo de Elecciones
41. Acceso a redes de cuido Tasa de centros de cuido por 100 000
. L CONAPAM
personas de tercera edad personas de la poblacién objetivo
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INDICADORES UNIDADES FUENTE

43. Reportes de violencia entre
alumnos

indice de conectividad (0-alta
conectividad; 200-dificil conectividad)

Tasa de librerias, bibliotecas, museos,
47. Acceso infraestructura cultural cines, teatro, prensa, cantidad de
y recreativa monumentos histéricos y estaciones de
radio por 100 000 habitantes

% de escuelas y colegios Ministerio de Educacion Publica

45. Conectividad vial Global Forest Watch

Ministerio de Cultura y Juventud

Ratio entre crecimiento de trabajadores
asegurados y crecimiento de la poblacién  Caja Costarricense del Seguro
econémicamente activa (0 menos Social
empleo formal; 1 mas empleo formal)

51. Escolaridad promedio de las ~ . Instituto Nacional de Estadistica
. Afios de escolaridad
mujeres y Censos

49. Balance de empleos formales

53. Graduados educacion técnica % de graduados de educacion técnica  Instituto Nacional de Aprendizaje

Fuente: INCAE, 2022.
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Anexo 2: Indicadores IPS

Dimensiones e indicadores del indice de pobreza multidimensional-Costa Rica

DIMENSIONES INDICADORES

No asistencia a la educacién formal
Rezago educativo

Educacion - -
Sin logro de bachillerato

Bajo desarrollo de capital humano

Desempleo de larga duracién o personas desalentadas

Incumplimiento de derechos laborales (salario minimo u

Trabajo
i otros derechos)

Empleo independiente informal

Primera infancia sin cuido
Personas adultas mayores sin pensién

Proteccién Social Personas con discapacidad sin transferencias
Poblacién fuera de la fuerza de trabajo por obligaciones
laborales

Fuente: INEC, 2022.
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Anexo 3: Objetivos de Desarrollo Sostenible

@ OBJETIVEIS 552

SALUD EDUCACION IGUALDAD AGUA LIMPIA

FIN
1 DE LA POBREZA ¥ BIENESTAR DE CALIDAD DE GENERD ¥ SANEAMIENTD

.
1 REDUCCION DE LAS
DESIGUALDADES

GiA ASEQUIBLE TRABAJO DECENTE
_“ 8 Veeezmin
) e ECONOMICO

i ® |
ACCION VIDA VIDA PAZ, JUSTICIA
1 POR EL CLMA 14 SUBMARINA 16 msnwr:ws R w
TERRESTRES SOUDAS OBJETIVOS
¢ DE DESARROLLO
SOSTENIBLE

Fuente: Organizacion de Naciones Unidas, 2022.
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PROPUESTA TEORICO-
METODOLOGICA PARA EL
FSTUDIO DE LA FELICIDAD
INSTRUMENTAL

Lisbeth Araya Jiménez

Introduccién

En las ciencias sociales, estudiar las emociones es una tradicién tan antigua como vigente
(Durkheim, 2000; Mauss, 1999; Simmel, 1979; Enriquez y Lépez, 2018; Peldez, 2020). En el campo
organizacional, las aproximaciones, aunque también de larga data, han tendido a enfocarse sobre todo
en comprender las formas en que la vida emocional afecta el trabajo, especialmente en términos de
su eficacia, su eficiencia y su gestion (Rego, 2009; Rodriguez et al. 2021; Torrijos, 2019). Ha habido,
también, multiples aproximaciones desde el ambito de la salud fisica y mental (Maslow, 1991; Virtanen,
2010; Pina y Stotz, 2014).

El estudio de la vida emocional desde el campo de la comunicacién, mucho mas reciente en el
tiempo (Vaz, 2010; Freire-Filho 2010a; Vaz y Portugal, 2013; Vaz, 2014; Freire-Filho 2010b), reflexiona
sobre las maneras a través de las cuales los procesos socioculturales, econémicos y politicos privilegian o
censuran unas formas afectivas, unas emociones por encima de otras, potencian o limitan determinados
tipos de relaciones entre las personas, los otros seres y los objetos del entorno, todo creado, cocreado y
tensionado desde los discursos, los relatos y las practicas culturales. Dichas investigaciones interpelan
las maneras en que, en cada época, la afectividad delimita, restringe o potencia ciertas formas de ser,
pensar y estar en el mundo, asi como sus lineas de fuga, discrepancia y resistencia.
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Este articulo recoge los elementos centrales de la propuesta teérico-metodolégica desarrollada
en la investigacion llamada Felicidad instrumental en organizaciones cooperativas costarricenses: entre la
gestion individualista y el sentido cooperativo® (Araya, 2021). En dicha investigacion, se hace una critica
a la comprensién contemporanea de la felicidad en el trabajo, entendiendo por felicidad instrumental
aquella que sirve a los fines productivistas y consumistas del capitalismo en su fase neoliberal.

Como sabemos toda investigacion se rige por un problema que genera una serie de preguntas
de investigacién, unos objetivos que desea alcanzar, una construccién teérica que la delimita y
encuadra, unas hipétesis (en el caso de la investigacion cuantitativa) que son respuestas potenciales
a dicho problema de investigaciéon y una metodologia de estudio, en donde deben establecerse las
caracteristicas de la poblacion y la manera en que esta se ha seleccionado (censo, muestreo). Ademas,
la metodologia define el alcance de investigacion, su enfoque, técnica o técnicas de recoleccién,
procesamiento y andlisis de la informacion recolectada.

Las preguntas que guiaron el estudio que acéa se resume fueron las siguientes: ;estd la légica de la
felicidad instrumental presente en las organizaciones cooperativas cafetaleras costarricenses?, ;ha sido
apropiada?, ;alcanzé la propia percepcion de felicidad de sus personas trabajadoras?, ;con qué intensidad
y con qué magnitud?, ;qué barreras imponen esos niveles de apropiacion al trabajo cooperativo?

En consecuencia, el objetivo general analiza la l6gica de la felicidad instrumental presente en las
organizaciones cooperativas cafetaleras costarricenses y sus implicaciones en el trabajo cooperativo.
Los objetivos especificos fueron identificar los discursos y las practicas relacionadas con la felicidad
instrumental presentes en las organizaciones cooperativas de café en estudio, asi como sus efectos,
ademads, caracterizar los niveles de apropiacion de la l6gica de la felicidad instrumental en su intensidad
y sumagnitud, y, finalmente, distinguir las barreras que la I6gica de la felicidad instrumental impone en
el trabajo cooperativo. Por cuestiones de espacio no se incluyen aca los resultados del estudio.

La brojula conceptual

La felicidad instrumental se operacionaliza a través de siete categorias analiticas que defino
seguidamente: derecho universal, consumo y competencia, responsabilidad del individuo®; imperativo
cultural, evidencia de autenticidad, permanente y de expresién obligatoria. Para establecer un
adecuado dialogo entre los objetivos y las categorias analiticas, cada una de ellas se agrup6 en una
serie de dimensiones, asi derecho universal responsabilidad del individuo, consumo y competencia
se articularon en la medida en que todas son condiciones preexistentes; es decir, teéricamente se las
asume como caldo de cultivo para la felicidad instrumental. Por otra parte, las categorias analiticas
de imperativo cultural, evidencia de autenticidad y permanente (no temporal), se entienden como
caracteristicas de la felicidad instrumental. Finalmente, la expresion obligatoria es parte de los llamados
modos de externalizacion, es decir, la dimensién que remite a las maneras en que la felicidad es puesta
en escena, externalizada en el contemporaneo.

En la medida en que los objetivos indicaban la necesidad de dar cuenta de la apropiacién de la
légica de la felicidad instrumental, se definieron como sus niveles los discursos, las practicas (tanto

29 Corresponde a la tesis doctoral de la autora de este capitulo, que fue defendida en 2021 en el Programa de Posgrado en Comunicacion y
Cultura, de la Escuela de Comunicacion, en la Universidad Federal de Rio de Janeiro (UFRJ), Brasil. El estudio se realizé con el apoyo de la Oficina
de Asuntos Internacionales y Cooperacion Externa (OAICE), de la Universidad de Costa Rica.

30 Tanto en la tesis como en este articulo se utiliza individuo porque es el término que mejor enfatiza en el interés contemporaneo por priorizar

al sujeto de manera aislada y central, dandole un pretendido caracter universal. En algunas ocasiones la reiteracion sujeto individual recalca la
dimension de sujecién que subyace a tal comprension.
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personales como organizacionales) y los efectos. Ademas, se establecié tedricamente entre ellos una
relacion de intensidad. Es decir, en la menor intensidad la légica habria llegado a los discursos y en
la mayor estaria teniendo efectos en la salud fisica y emocional de las personas trabajadoras, en el
medio estaria la afectacion en el hacer (las practicas). En la metodologia se ampliara respecto de las
maneras en que esto se resolvié a través de la medicion. A continuacion, se presentan sintéticamente
las categorias analiticas con las cuales se defini6 la felicidad instrumental.

1. Derecho universal

El hecho de que la felicidad se haya incluido como un elemento mds de la contemporanea
comprension de los derechos humanos, estableciendo en esta medida criterios universales, se vuelve
problematico. Lo anterior, pues, por un lado, niega las diferencias (tanto a nivel personal, como local,
regional y cultural), anula las desigualdades existentes, que en nuestro subcontinente y pais vienen
amplidndose progresiva y peligrosamente (OXFAM, 2016; INEC, 2022), tanto en términos de acceso a
recursos econoémicos, educativos y tecnolégicos como de capital cultural y social. Por otro lado, esa
universalizacion establece maneras generales de pensar, sentir, experimentar y perseguir la felicidad,
evaluada hoy especialmente en términos de éxito, sea este econémico, profesional, empresarial, laboral,
deportivo; éxito que todas las personas deben alcanzar (Vaz, 2010; Freire-Filho, 2010a; Salgado, 2016).
Vemos como la universalizacion tiene entonces un componente que la vincula con la obligatoriedad, la
cual se explicard mas adelante.

Esta pretension de universalidad del bien de la felicidad acarrea supuestos tan equivocos
como la idea de la meritocracia, ampliamente extendida y aceptada en nuestros dias, porque, bajo sus
presupuestos, Unicamente entre iguales el esfuerzo individual explica la diferencia. La felicidad como
derecho universal, ademads, deduce una falla en aquellas personas que no la conquistan (la imagen del
perdedor, del toxico, del fallido) o en quienes no tienen la actitud adecuada (Freire Filho, 2010a), siendo
dicha actitud el optimismo y la sonrisa permanente.

Especificamente, en términos de la percepcion de felicidad de las personas trabajadoras de
las cooperativas de café en Costa Rica, son constructos de esta categoria analitica la nocién del
derecho a la felicidad, la dimensién de lo personal/general y la cuestion del acceso a ella a través de
su disponibilidad. Para cada indicador, inclui una variable en el cuestionario, de acuerdo con el Tabla 1
donde se operacionalizan los conceptos, consignada mas adelante en la metodologia.

2. Consumo y competencia

La comunicacién ha emparentado ampliamente la felicidad y el consumo, especialmente desde
la perspectiva y el trabajo en publicidad (Huche, 2013; Mazetti, 2014; Medeiros, 2015). En la critica que se
realiza en la tesis doctoral que aqui se resume, en el &mbito organizacional, que es el centro de interés,
la persona trabajadora autorrealizada y feliz se convierte en consumidora: de habilidades blandas, de
diplomas, de herramientas tecnolégicas, de cursos y de nuevas destrezas. Desde la I6gica del usted lo
puede todo, el limite es su voluntad, la demanda de perfeccionamiento vincula la felicidad con el éxito
y coloca el consumo como herramienta. Ademads, asociada al hedonismo prevaleciente, el placer que
rige la vida contemporanea se traduce en el trabajo como busqueda de diversién, sea con la inclusién
—literalmente— de juegos en el espacio laboral, o bien con la idea de un trabajo que debe ser disfrutable.

Por su parte, la competencia despunta en dos dimensiones. En la primera, la persona trabajadora
compite consigo misma, para llegar a ser su mejor version, dar siempre mas, ser cada vez mas eficiente,
mas eficaz, tener error cero. En esa dimension, la vulnerabilidad humana busca ser obturada, pues solo
las méaquinas son perfectas y sin errores. En una segunda dimensién, compite también con las otras
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personas trabajadoras; porque debe superar a sus colegas, los cuales se vuelven competidores y ya
no —como se suele llamar eufemisticamente— colaboradores.

Esta categoria analitica, se midi6 en la percepcién de las personas trabajadoras a través de siete
indicadores. Dos para consumo y cinco para la competencia. El nivel en el que la felicidad en el trabajo se
relaciona con el consumo se decanta por la exigencia de mejoramiento y en el trabajo como diversion.
A su vez, la competencia se evalla en la medida en que sus colegas representan una fuente de apoyo y
cooperacién (o no), al seleccionar lo que deberia estar en el centro de las preocupaciones organizacionales
(la persona individualmente o el colectivo) y los rechazos, ya sea a la vulnerabilidad o a la critica.

3. Responsabilidad individual

Tedrica, epistémica y politicamente en la tesis doctoral de la que se desprende este articulo se
argumenta que una de las caracteristicas del iluminismo, que se ampli6 en la modernidad hasta adquirir
dimensiones hiperbdlicas en la contemporaneidad, es el individualismo. El individuo aparece como ser
central de la creacién (McMahon, 2006), amo de la naturaleza, domador de técnicas y tecnologias
(Weber, 2004), emperador del destino y duefio de opiniones que sobrepasan (o ignoran) los hechos es
hoy el rey del universo tanto general como de su pequefio espacio vital. Una de las consecuencias de
ese endiosamiento, es responsabilizarlo por la consecucion de su felicidad, la cual se transforma hoy
en una evidencia de empefio, de actitud y fuerza de voluntad.

En la critica que Fontenelle (2011) hace a esta fetichizacién del yo auténomo, como le llama la
autora, sefiala el enaltecimiento de esa pretendida habilidad de autoadministracion de los individuos,
rechazando la imposicion de limites sociales y adoptando la responsabilizacién exclusiva y central por
sus actos. En el espacio laboral que nos concierne, se anulan de esta manera las responsabilidades
del Estado, del mercado y de las organizaciones. En el dltimo caso, se extingue el compromiso de la
empresa con el bienestar de las personas trabajadoras y se permite que sean promovidas, directa
o indirectamente, condiciones adversas a las cuales la persona trabajadora debe adaptarse, siendo
flexible y practicando la resiliencia.

Con el propésito de medir la percepcién de felicidad de las personas trabajadoras y de las
cooperativas en estudio, esta primera categoria analitica esta formada por cuatro constructos —también
llamados variables latentes—. Los constructos son responsabilidad personal, autocontrol, condiciones
de posibilidad y desempefio. A su vez, para cada una de estas variables latentes, generé una serie de
indicadores. Asi, para la responsabilidad personal tenemos tres indicadores: responsabilidad por la
satisfaccién, motivacion y logro de los objetivos organizacionales. Para el autocontrol, produje cuatro
indicadores: superar limitaciones, vencedor, éxito como empefo y autoestima. Las condiciones de
posibilidad se traducen en dos indicadores: las condiciones de trabajo que ofrece la organizacion y
el nivel de preparacién para satisfacer las demandas de la organizacién. Y el desempefio, en siete:
caracteristicas del mejor trabajador, volumen de trabajo, iniciativa, ampliacion del trabajo (medido en
horas extra, llevar el trabajo a casa y trabajar los fines de semana) y la habilidad considerada esencial
para un excelente trabajador. Las preguntas incluidas en el cuestionario responden directamente a
cada uno de estos indicadores. En la mayoria de los casos, la relacién es una pregunta por indicador.

4. Imperativo cultural

Una de las mdiltiples paradojas que nos ofrece la sociedad contempordnea es la felicidad
transformada en una obligacién. Uno de los historiadores de la felicidad, Darrin McMahon (2007) dice
que con el tiempo llegé a ser nuestra divinidad. Dos de sus analistas, desde el campo de la comunicacién
en Brasil, Paulo Vaz (2010) y Jodo Freire-Filio (2010) la han definido, respectivamente, como un precepto
moral y una actividad compulsiva y compulsoria. Le demos el nombre que le demos la felicidad no es mas
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una posibilidad, mucho menos una probabilidad, tampoco un acontecimiento, ni una cadena extrafia de
sucesos afortunados; hoy la felicidad pasé a transformarse en imperativo cultural.

El transfigurarla en obligacion trae una serie de problemas a la salud fisica y emocional de las
personas trabajadoras, en la medida en que el individuo contemporéneo tiene que ser feliz en todas
partes, incluido el &mbito del trabajo.

Para Joel Birman (2010, p.42) “es el fracaso performativo del sujeto lo que se evidencia
en el acto de la depresion, siendo esta, pues, uno de los signos mayores de la infelicidad en la
contemporaneidad”. De esta manera, el estrés, la ansiedad y hasta la depresion, pueden ser leidas (al
menos parcialmente), como consecuencias de esa busqueda desenfrenada por ser feliz, que genera
precisamente su opuesto. En Buyn Chul Han (2017) esto se denomina exceso de positividad.

Para operacionalizar esta cuarta categoria analitica y medirla en la percepcion de felicidad de las
personas trabajadoras se usaron tres constructos. El primero es la nocién de obligacién, que evalla la
posibilidad de ser feliz frente al deber de serlo, el concepto de resiliencia, que se usa como un indicador
de la demanda hecha por la organizacién y angustia, que se evalla a través de tres indicadores, estrés,
ansiedad y depresion (clinicamente diagnosticada).

5. Evidencia de autenticidad

Otra de las asociaciones que la cultura nos ha ofrecido en los tltimos afios, es el binomio felicidad-
autenticidad. Para que una persona sea feliz en el plano laboral, su trabajo debe responder a sus deseos
mas profundos, manifiestos en su vocacion, propdsito y autorrealizacion®’. En esa acepcion, vocacion es
la expresion de esa voz interior que sabe lo que estamos llamados a hacer. Propdsito da cuenta de una
mayor intensidad, es decir, trabajar en algo que le da sentido a la existencia. Por su parte, autorrealizacion
seria el desarrollo de todas las actitudes de este yo auténtico y verdadero (Freire-Filho, 2010a).

Esta categoria analitica se mide a través de tres constructos: vocacion, propésito y
autorrealizacion. Los respectivos indicadores exploran la concordancia entre el trabajo y la vocacion, el
trabajo y los objetivos de la vida y, en dltimo caso, trabajo como un espacio para la realizacién. También
se exploraré el vinculo entre el estrés, la ansiedad y las enfermedades fisicas producidas por el trabajo
y la autorrealizacion.

6. Felicidad permanente

Esta critica que hago a la felicidad contemporanea se relaciona con la variable tiempo. La
felicidad dejé de ser un asunto momentdneo para convertirse en una expectativa permanente, lo que
Freire-Filho (2010b) denomina felicidad crénica. Ni en sus elucubraciones mas osadas Platén imagind
el nivel en que la contemporaneidad colocaria su idea de felicidad como duradera en el tiempo.

Construir la felicidad como durable requiere varios pasos y procesos, haberla colocado en la
vida terrena extirpando su antigua condicién divina, llevarla al interior del sujeto, olvidar el colectivo
y, especialmente, borrar toda posibilidad de reconocimiento de sus opuestos. Tal supresion, se hace
aniquilando otras experiencias que, en la tesis, defino como naturalmente humanas —natural entendido
como estructuralmente humano; como han anotado Vaz y Portugal (2013) la contemporaneidad separé
natural de normal—-patologizando emociones como miedo, duda, dolor, displacer, tristeza, frustracion,
rabia, odio, incertidumbre, en sintesis, todo rastro de humana vulnerabilidad.

Mi comprensién en este punto acepta la filosofia Aristotélica del justo medio, colocandome del
lado de los roménticos que afirman el sufrimiento como natural a la condicién humana, inclusive como

31 Para una reflexion detallada sobre cémo estas nociones se pueden transformar en précticas violentas, véase el articulo Felicidade e
autorrealizagdo no trabalho: modos e consequéncias de uma gestao organizacional violenta, publicado en coautoria con Maria Aparecida Ferrari
en el libro Comunicacién, Memoria y Paz de CIESPAL-CALAS.
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necesario para educar al ser, para transformar a los humanos en seres mas completos. Coloco asi mi
discernimiento a mitad de camino entre los iluministas el dolor debe ser eliminado del mundo- vy la
légica cristiana —el sufrimiento es el camino para la felicidad-.

Por lo anterior, resulta bastante racional afirmar que la infelicidad es tan humana y natural como
necesaria. Argumento que toda persona adulta saludable necesita vivir desde el principio de realidad, a
partir del cual la vida no tiene como ser permanentemente un jardin de rosas perfumadas y perfectas.
Sea imputado “a nuestra naturaleza espiritualmente decaida, al caracter esencialmente antagdnico e
inestable de nuestros deseos, a la irremediable precariedad de nuestra constitucion psiquica y fisica o
a los efectos degenerativos de la civilizacion sobre la moral y la subjetividad” (Freire Filho, 2010, p. 51),
parece posible alegar que la humana existencia siempre tuvo, tiene y tendra infelicidad.

En la medicién de esta categoria analitica se indaga la percepcién de las personas trabajadores
en relacion con la variable tiempo, es decir, si para ellas la felicidad es duradera o momenténea.

7. De expresion obligatoria

Finalmente, en la era de la imagen, del culto a la apariencia, la expresion méxima de la felicidad es
la sonrisa permanente. Hasta hace muy poco la sonrisa era subvalorada, hoy tenemos la obligacién de
ser y especialmente de mostrarnos felices. Las redes sociales han potenciado esta sonriente felicidad.

Para operacionalizar esta categoria registré dos constructos: el primero es la puesta en escena
del éxito y el segundo la importancia dada a los colegas. Cada uno de ellos, a su vez, se divide en dos
indicadores: el primero se evalla por los medios elegidos y sus contenidos para mostrar (o no) el éxito
en el trabajo y el segundo mide la importancia dada a las opiniones de los compafieros y la reaccién
esperada a los mensajes (en términos de su frecuencia).

Propuesta metodolégica

En los documentos académicos las metodologias, en general, tienen dos grandes momentos,
el primero que corresponde a la creacién del estado del arte, también llamado estado de la cuestion,
que consiste en una busqueda de los antecedentes producidos en la academia respecto del tema
en estudio. Esa revisién normalmente nos permite identificar tanto las aproximaciones teérico-
conceptuales como los abordajes metodolégicos que ha tenido el tema que estudiamos. En algunos
casos, incluso, cuando la metodologia se detalla ampliamente, nos permite identificar las herramientas
que se han utilizado para la recoleccion de datos. El resultado de esta revisién es un mapa en el que
nos situamos identificando lo que se ha hecho y los vacios sobre la investigacién que nos ocupa. Una
version preliminar de ese estado del arte se publicé bajo el titulo A felicidade nas organizacées sociais
en las memorias del XV Congresso Internacional de Comunicagao IBERCOM, realizado en la Facultad
de Ciencias Humanas, de la Universidad Catélica Portuguesa, en 2017.

En segunda instancia la metodologia es producto de la reflexion tedrica. Por eso el problema
originalmente pensado, las preguntas de investigacion, los objetivos y las hipétesis (que cuando
realizamos investigacion cualitativa en general le llamamos premisas), adquiriran su forma definitiva y
decantada solo después de recorrer ese camino. En este articulo los objetivos se incluyeron al final de
la introduccion.

En el caso de la tesis doctoral que se resume en estas lineas, se plantearon las siguientes cinco
hipétesis. Hipdtesis 1: la I6gica contemporénea de la felicidad en el trabajo genera infelicidad y relega
el sentido de la vida. Hipétesis 2: el control de las emociones es hoy el nudo articulador entre felicidad y
trabajo. Hipdtesis 3: la comprensién contemporanea de la felicidad esta en la base de la construccion de
una subjetividad particular afina los objetivos de la racionalidad neoliberal. Hipdtesis 4: Tedricamente,
intensidad y magnitud explican el nivel de profundidad en la apropiacién de la légica contemporanea
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de la felicidad en el trabajo. Intensidad da cuenta de la relacién de profundidad entre discurso practicas
y efectos. Magnitud, por su parte, habla del alcance de esa légica en las dimensiones analizadas.
Hipdtesis 5: la logica de la felicidad contempordnea alcanzé el discurso, pero no llegé a las précticas
cotidianas ni estd teniendo efectos en la salud de las personas trabajadoras de las cooperativas
cafetaleras en estudio.

Una de las maneras en las que metodolégicamente resolvemos la validez de nuestras
investigacionesrefiere alarelacién directa entre los conceptos del marco tedricoy su operacionalizacién
en dimensiones, variables, indicadores, hasta llegar a las preguntas que se incluirdn en la técnica o
técnicas de recoleccion de datos que usamos. Es de esta manera que, por una parte, nos aseguramos
de medir lo que esperdbamos medir y, por otra, establecemos una relacién coherente entre los objetivos
de investigacion, la propuesta tedrica y las herramientas de recolecciéon. De modo que, la informacién
compartida por las personas que participan de nuestra investigacion ofrezca los insumos necesarios
para alcanzar los objetivos propuestos.

Alcance y enfoque

Metodolégicamente, se trata de un estudio de alcance descriptivo-correlacional y enfoque
mixto. A través del alcance descriptivo, la investigacién caracteriza el fenémeno en estudio, utilizando
especialmente las frecuencias y sus distribuciones. Es correlacional porque a partir del uso de algunos
procedimientos estadisticos, como las correlaciones (Spearman y Chi-cuadrado) y las pruebas de
hipdtesis (ANOVAS y Kruskal-Wallis), fue posible definir la relacion (estadisticamente significativa
o no) entre discursos, préacticas y efectos de la felicidad instrumental en el trabajo. También, fue
posible identificar asociaciones entre perfiles (que se explican mas adelante) y variables control
(sociodemograficas) y sus distribuciones en los grupos.

El uso del enfoque mixto, cuantitativo y cualitativo, buscé analizar mejor el objeto de estudio,
considerando, principalmente, su complejidad, dado que dicho enfoque, al mismo tiempo, permitié
un abordaje métrico del tema y un andlisis exhaustivo de significados y procesos. Estoy de acuerdo
con Sojo (2010, p. 14) cuando afirma que “En épocas de profunda transformacién social, la buena
comprension de los fenémenos actuales demanda complementariedad y pluralidad metodolégica”.
Por ello, se colocé en didlogo permanente la informacién cualitativa con los datos cuantitativos,
prestando atencion a las complementariedades, desencuentros y las concordancias entre ellos.

La utilizacién del enfoque mixto no es nueva, ya que conocemos su uso desde los clasicos
estudios de la Escuela de Chicago®. (En las ciencias sociales, en general, y en la comunicacion, en
particular, histéricamente fue poco utilizado; hoy, sin embargo, parece estar iniciando una tendencia.

Por otro lado, conociendo el uso y el abuso de los instrumentos de medicién cuantitativa
caracteristicos del estudio de las emociones y, especificamente, de la felicidad, asi como del gran
grupo de propuestas, estrategias y dindmicas que podemos relacionar con la gestién organizacional
funcionalista, la utilizacién que aqui hice del cuestionario no tenia ninguna pretensién de objetividad
ni de neutralidad. Por el contrario, busqué una relacién transparente entre las propuestas epistémica,
tedrica, politica y empirica.

Articular la informacién obtenida a través del cuestionario con la comunicacién mas personal
de las entrevistas fue fundamental. Incluso con las limitaciones conocidas, el cuestionario, a su vez,
ha permitido conocer la percepcion de todas las personas trabajadoras de las cuatro cooperativas que
participaron en la investigacion.

32 recordamos la investigacion sobre inmigrantes polacos en Estados Unidos realizada por William |. Thomas y Florian Znaniecki: The Polish
Peasant in Europe and America: Monograph of an Immigrant Group (1918-1920).
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Usando como brujula el abordaje tedrico y la comprensién de las emociones explicadas
anteriormente, el disefio mixto me acercé a aquella parte de la emocién de la que el sujeto es consciente
y puede exponer al ser preguntado. Sabemos que las respuestas son siempre parciales, incompletas y
pueden cambiar con el tiempo, de modo que con la investigacion transversal obtenemos una fotografia
de la percepcién de las personas en el momento.

Poblacion y proteccion de participantes

Elegi cuatro cooperativas en Costa Rica, todas producen, industrializan y comercializan café y
se distribuyen en el Occidente (2), Pacifico (1) y Este (1) del pais. Para propésitos de confidencialidad,
las cooperativas simplemente se identifican como Coope1, Coope2, Coope3 y Coope4.

El contacto en todas las cooperativas se realiz6 a través de las dreas de Recursos Humanos
(RH). Busqué crear una relacion de intercambio de conocimientos y confianza con las jefaturas de
dichas areas, basada en el respeto. Procuré incorporar en la investigaciéon su perspectiva, atendiendo
a las demandas y requerimientos de las organizaciones. Todas las actividades para la realizacién de
la investigaciéon fueron planificadas en conjunto: tareas, responsables, fechas, horarios y orden de
aplicacion de los cuestionarios y entrevistas en las distintas dreas de la cooperativa.

Todo lo anterior, sobre todo teniendo en consideracion especialmente los tiempos y procesos de
las organizaciones, en la medida en que “no se trata de una actuacién profesional de alguien que viene
de afuera y que desafia e invade, sino que respeta la dindmica de grupos y entidades, de forma que,
las reflexiones, los conocimientos y las decisiones emerjan de adentro de ellos y sean construidos en
conjunto” (Peruzzo, 2013, p. 97).

Esta investigacién no significé ningun riesgo para quienes participaron., Se tomaron una serie
de precauciones: a) el cuestionario fue anénimo, b) en el encabezado del cuestionario se colocé el
consentimiento informado, c) las preguntas del cuestionario se formularon de la manera mas general
e impersonal posible, y d) en todos los casos, buscamos la privacidad en el momento de responder al
cuestionario.

Técnicas de recoleccion

En términos de la recoleccioén, se usaron dos instrumentos: el cuestionario® y la entrevista
semiestructurada® con las personas lideres (Integrantes del Comité de Educacién) y jefaturas de
las cooperativas.

De las 647 personas que trabajan en las cuatro cooperativas costarricenses fue posible aplicar
el cuestionario a 612 personas. Estas se distribuyeron de la siguiente forma: 132 en Coope1, 202
laboran en Coope2, 169 en Coope3 y Coope4 tiene 109.

Las 30 personas a las que no fue posible aplicar el cuestionario se encontraban con permiso
(fue el caso de mujeres en permiso por maternidad, de hombres con permiso médico por accidente
de trabajo y especialmente de transito; también fue el caso de personas con permiso médico de largo
plazo). Algunas personas no desearon involucrarse en la investigacion y otras estaban de vacaciones.
De esas 30 personas no entrevistadas 8 trabajan en Coope1; 10 en Coope2; 9 en Coope3y 3 en Coope4.
Por razones técnicas, 5 cuestionarios se perdieron a la hora del procesamiento.

Los datos fueron recolectados en los meses de noviembre-diciembre de 2019. La recoleccién
se hizo en tres momentos diferentes: en el primer momento se trabajé durante una semana en cada
cooperativa, en el segundo se buscaron personas que por diferentes motivos (vacaciones, permisos,

33 Disponible en: https:/bit.ly/3xZ6hn1
34 Disponible en: https:/bit.ly/300Rzg5
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horarios) no habian respondido el cuestionario y, en el tltimo, el cuestionario se aplicé por teléfono. La
mayoria de cuestionarios (605) fueron aplicados personalmente (face-to-face), solamente 12 fueron
encuestas telefénicas.

Siguiendo los debidos procedimientos que garantizan una investigacion rigurosa, los objetivos
de describir la presenciay caracterizar los niveles de apropiacion de la l6gica instrumental de la felicidad
en el trabajo en su intensidad y magnitud, se concret6 por medio de las tres dimensiones y de las siete
categorias analiticas ampliamente definidas anteriormente. A su vez, cada una de esas categorias, por
intermedio de un proceso que llamamos operacionalizacion, fue filtrada en un constructo y este en un
indicador, hasta la obtencion de cada una de las variables a ser medidas en las preguntas especificas
del cuestionario. Como se sabe, el proceso de operacionalizacién de los conceptos involucra un
transito de los mayores niveles de abstraccién hasta su medicién en una interrogacién particular y
especifica. Se sintetiza ese procedimiento en el Tabla 1. Operacionalizacién, mas adelante.

El cuestionario incluyd preguntas cerradas y abiertas, siendo estas Ultimas apenas tres. Para la
mayor parte de las preguntas cerradas (cualitativas ordinales), la medicion se efectio con una escala
Likert, segun el nivel de acuerdo (totalmente en desacuerdo, parcialmente en desacuerdo, concuerdo
parcialmente, concuerdo totalmente), frecuencia (nunca, casi nunca, a veces, casi siempre, siempre)
y cantidad (nada, poco, algo, bastante, mucho). Otro tipo de preguntas (cuantitativa) usé la medicion
en una escala de 0-10 (perfeccionamiento, motivacion, autoestima) e incluyé variables nominales de
presencia-ausencia (estrés, ansiedad, depresion). Al final del cuestionario, se incluyeron preguntas
relativas a variables sociodemogréficas (género, edad, estado civil, grado de instruccion, afios de
servicio y cooperativa) también llamadas variables control.

En la Ultima columna de la Tabla 1, se identifican las variables que miden discurso (D), las enfocadas
en las practicas, tanto prdcticas personales (PP) como practicas organizacionales (PO) y aquellas
destinadas a medir los efectos (E) de la felicidad instrumental en la salud de las personas trabajadoras.

153



Lisbeth Araya Jiménez

Tabla 9.1 — Operacionalizacion

- CANTIDAD DE
NUMERO DE
CATEGORIAS PREGUNTAS NIVELES DE
DIMENSIONES ANALITICAS CONSTRUCTOS INDICADORES :tlj!EEsGTL::"I;I: :::) POR APROPIACION
INDICADOR
Derecho Bien universal 36 D
Felicidad es
Derecho Singular/general personal / 26 D
universal interpersonal
Disponibilidad |, C.sPonible para 40 D
todas las personas
Exigenci
R 25 PO
perfeccionamiento
Consumo prmp—
rabaj
diversion 20 L
Fuente de
confianza 13 PP
Condiciones predilecta (sujeto /
preexistentes colectivo / jefatura)
Foco de la
Consumoy preocupacion
Competencia organizacional 11 D
(individuo /
Competencia colectivo)
Cooperacion entre
compafrieros y en la 24,47 PP, PO
organizacion
Aceptacion de la
vulnerabilidad (lidiar 30,34,43 D,0,D

con criticas, dolor y
tristeza)
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NGMERO DE CANTIDAD DE
CATEGORIAS PREGUNTAS NIVELES DE
DIMENSIONES ANALITICAS CONSTRUCTOS INDICADORES :S::::LI::::J POR APROPIACION
INDICADOR
Obligacion Posibilidad/deber 41 1 D
Tt Demanda de
Resiliencia I 45 1 PO
resiliencia
Imperativo cultural Estrés 50,51,52 3 EEE
Angustia Ansiedad 53,54 2 EE
D¢ i6 1 E
Caracteristicas de LT 5
la felicidad Vocacién Relacin trabajo- 17 1 D
instrumental vocacién
Evidencia de - Relacién trabajo-
autenticidad (FRIEEEED objetivos de la vida 2 U 2
Trabai
Autorrealizacion raha!'o c.omo 28 1 D
realizacion integral
. Permanente/
Permanente Temporalidad . 46 1 D
momenténea
L Medio de 21 1 PP
Escenificacion del exposicion
Exito
Contenido 22 1 PP
Modos de De expresién Impor;ancila 9 3 B
externalizacion obligatoria i otorgadaala
g Importancia opinion

atribuida a los

compaiieros Reaccién a las

publicaciones 23 1 PP
(frecuencia)

Elaboracién propia.

Las preguntas relativas a la pertenencia (#10) y a la felicidad en el trabajo (pregunta abierta
#16), asi como las preguntas administrativas: el nimero de cuestionario (#1), y la informacién
sociodemografica (#56 hasta #60), no estan incluidas en la tabla de operacionalizacién.

Fueron probadas dos versiones preliminares del cuestionario en dos aproximaciones empiricas.
La primera probd tres categorias y sus variables con un grupo de personas funcionarias de una
organizacion de Tl en Rio de Janeiro (en octubre de 2018) y la segunda se hizo con un grupo de
personas funcionarias administrativas de un centro de investigacion en la Universidad de Costa Rica
(en diciembre de 2018). Esas pruebas, con poblaciones diversas, diferentes de quienes trabajan en las
cooperativas, buscaron una evaluacién preliminar de la validez interna, con la intencién justamente de
confirmar si el cuestionario permitia medir aquello que se deseaba medir.

Como resultado de esas pruebas, el cuestionario se alterd, se eliminaron algunas preguntas
y otras se reformularon. Esa version fue sometida a cuatro procesos: a) fue evaluado por el Comité
de Etica de la UFRJ y aprobado; b) fue conocido por personas lideres de las cooperativas y por las
jefaturas de RH respectivamente, con la intencion de adicionar algunas variables, eliminar algunas
preguntas o rehacerlas, en el caso de que las organizaciones lo consideraran necesario, c) fue revisado
con el grupo de investigadoras del Programa de Comunicacién y Procesos de Organizacién del Centro
de Investigacién en Comunicacion (CICOM) en la UCR y d) finalmente, se realizé una prueba piloto con
personas trabajadoras de una cooperativa costarricense de educacion.

Se interrogd, mediante entrevistas semiestructuradas, a jefaturas y lideres de las organizaciones
cooperativas en estudio. Para cada cooperativa, se entrevist6 a dos personas. Las preguntas incluidas
en la guia de entrevista derivan también de las siete categorias analiticas. La seleccion de las personas
entrevistadas se hizo en didlogo con las jefaturas de Recursos Humanos (RH). Los criterios seguidos
fueron los siguientes: jefaturas y lideres que tenian mucho tiempo de trabajar en la cooperativa para
garantizar su conocimiento de la organizacioén, de la historia y de sus trabajadores. También, se buscé
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contar con la opinién de jefaturas tanto con un liderazgo positivo como, por el contrario, aquellas
jefaturas con conocidos conflictos con trabajadores. Los cargos de las personas entrevistadas fueron
subgerencia general, administracion, gerencia de negocio y gestion del érea comercial (una mujer y
tres hombres). Los liderazgos organizacionales consultados fueron cuatro personas integrantes del
Comité de Educacion y Bienestar Social, por su relacion con la tematica de este estudio (tres mujeres
y un hombre). A pedido de las jefaturas de RH, las entrevistas no fueron grabadas, se hizo un registro
escrito de los comentarios e ideas expresadas por las personas entrevistadas.

Técnicas de procesamiento de la informacién

Despuésdelaaplicaciéndelos cuestionarios, se siguié el procedimiento llamado parametrizacion.
En este, se atribuyen puntuaciones a cada una de las opciones de respuesta, tales puntuaciones van
de cero a uno, para el discurso, las practicas personales y las practicas organizacionales, asi como de
cero a dos para los efectos.

El ejercicio de producir las estadisticas descriptivas con los datos especificos de cada
cooperativa —ejercicio que se explica en la tesis en la seccién: Responsabilidad ética del retorno— hizo
con que fuera posible identificar la asimetria y la dispersién que caracteriza mayoritariamente los
datos. Con base en ella, los perfiles tedricos creados originalmente se redefinieron porque en ellos
las clases tenian la misma longitud o tamafio. Originalmente, se crearon cuatro perfiles para discurso,
cinco para précticas y seis para efectos. En la version final, todos los niveles tienen tres perfiles (bajo-
intermedio-alto) y las clases tienen longitudes diferentes en funcion de la dispersién o concentracion
de los datos. Para crear los perfiles, no fueron usadas ni las preguntas abiertas (15, 16,19), ni las
preguntas de opcion muiltiple (5, 22,57), asi como tampoco las preguntas que emplearon la escala
como su tipo de medicidn (10, 31, 44).

Para examinar con cuanta intensidad la felicidad instrumental ha sido apropiada o rechazada en
el discurso de las personas trabajadoras, los perfiles se establecieron en funcién de las puntuaciones
obtenidas para las 21 preguntas que miden el discurso. En funcién de lo anterior, tedricamente,
Apropiacién baja seria la puntuacion menor, incluyendo todas las personas cuyas opciones de
respuesta van de 0 hasta 8 puntos. Asimismo, Apropiacién intermedia incluyé las puntuaciones
superiores a 8 y menores o iguales a 12 puntos. Por Ultimo, Apropiacién alta tendria la puntuacién
maxima, con opciones superiores a 12 hasta 21 puntos. La propuesta es simple, cuanto mayor sea la
puntuacién, mayor apropiacion de la felicidad instrumental en el nivel discursivo.

El examen de las prdcticas procuré dar cuenta de su ejecucion. Se crearon tres perfiles para
las practicas personales: Ejecucidn baja (0 hasta 2.5 puntos), Ejecucion intermedia (> 2.5 hasta 3.75
puntos) y Ejecucion alta (> 3.75 hasta 9 puntos). A su vez, para medir la intensidad en relacion a las
practicas organizacionales, también se utilizaron tres perfiles: Ejecucion baja (0 hasta 2.75 puntos),
Ejecucién intermedia (> 2.75 hasta 3.75 puntos) y Ejecucion alta (> 3.75 hasta 5 puntos).

Para medir los efectos en la salud de las personas trabajadoras los perfiles fueron Ausencia de
efecto (0 puntos), Efecto intermedio (1 hasta 4 puntos) y Efecto alto (> 4 hasta 9 puntos). Por la falta de
contexto para interpretar el dato, se excluyé del célculo el diagndstico clinico de depresion.

El procesamiento de los datos cuantitativos se realiz6 mediante el Statistical Package for the
Social Sciences (SPSS) en su edicién nimero 22, los graficos fueron producidos en Excel siguiendo
criterios exclusivamente estéticos.
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Técnicas de analisis de la informaciéon

En funcién de los objetivos, se utilizaron diferentes procedimientos estadisticos para analizar
la informacién®. Asi, para alcanzar el primer objetivo especifico, que buscé identificar discursos,
practicas y efectos de la felicidad instrumental presentes en las organizaciones en estudio, se trabajé
con las frecuencias simples de las respuesta obtenidas para las preguntas del cuestionario, expresadas
en porcentajes, conocidos técnicamente como nimeros relativos.

Para el segundo objetivo especifico —caracterizar intensidad y magnitud— se usaron los perfiles
obtenidos, a partir de las puntuaciones otorgadas a cada una de las respuestas. Recordando que para
todos los andlisis de los perfiles se sigue la l6gica de cuanto mayor sea la puntuacién, mayor la apropiacion;
cuanto mayor sea la apropiacion, mayor la afectacion (en la aceptacion negativa del término).

Para el andlisis que permite alcanzar ese segundo objetivo, se usaron especialmente los
histogramas (representacion grafica) para conocer la distribucion (concentracion-dispersion) de las
puntuaciones de los perfiles, expresada también en sus frecuencias relativas.

Ese segundo objetivo especifico esta ligado a las hipdtesis #4 y #5, porque teéricamente se
propuso una relacion de profundidad en los niveles de apropiacion de la felicidad instrumental que
comenzaria en el discurso, progresaria a las practicas y acabaria en los efectos (intensidad). Para definir
estadisticamente si esa intensidad existe, fue necesario identificar tanto la relacién (asociacion) como
su direccién (sentido: sea positivo o negativo) entre discursos, practicas y efectos, por lo tanto, se usé
una medida de asociacion. Como es sabido, la medida estadistica de asociacién a ser usada depende,
a su vez, del nivel de medicion de las variables en andlisis y de su distribucién. Como se menciond, la
distribucién de los datos en los perfiles es mayormente asimétrica y, por tanto, corresponde usar el
Coeficiente de Spearman para medir si entre los diversos perfiles existe (o no) asociacién.

La asociacion entre variables se mide en una escala de -1 hasta +1. El signo positivo (también
llamada de asociacion directa) quiere decir que cuando los valores de una variable (X) aumentan,
los valores en la otra variable (Y) tienen también la tendencia a aumentar. El signo negativo (llamado
asociacion inversa) quiere decir que cuando una de las dos variables aumente la otra tendré la tendencia
a disminuir. Aclaro la direccién por medio de dos ejemplos muy simples. En una correlacién positiva,
cuanto mayor sea el consumo de alcohol por las personas conductoras, mayor accidentes de transito.
En una correlacion negativa, cuanto mayor el grado de formacién de las mujeres, menor el nimero de
hijos. Es muy importante recordar que asociacion no es casualidad; esto es, la asociacion significa que
existe relacion entre las variables. Sin embargo, no quiere decir que una es causa o consecuencia de la
otra, para determinar causalidad seria necesario realizar otro tipo de investigacion.

Hablamos de fuerza para definir si la intensidad de la asociacion es baja o alta. Cuanto mds cerca
de cero esté la asociacion, mas débil es. De esta forma, cuando es < 0.20 estamos en presencia de una
correlacién muy baja, > 0. 20y < 0.40 la correlacién es baja, es moderada cuando la asociacién se encuentra
entre los valores de > 0.40 y < 0.70, seria alta entre 0,70 y < 0.90, por ultimo, es muy alta>0.90y < 1.00. Si
la correlacién llega a 1 (sea positivo o negativo) hablamos de una asociacion perfecta. Por la complejidad
de los fendmenos sociales, nunca he observado una correlacion perfecta, tampoco en este caso.

Adicionalmente, para caracterizar la apropiacion en su intensidad, se midié la asociacién tanto
de los perfiles entre si como de los perfiles con las variables control: género, estado civil, edad, tiempo
de servicio, escolaridad y cooperativa. Por lo tanto, se hicieron cruces (también conocidos como tablas

35 Las frecuencias obtenidas para cada una de las variables del cuestionario estan disponibles en el siguiente enlace https://bit.ly/3ict1WW,
con el objetivo de que sea posible, para las personas interesadas, acceder a los datos descritos y analizados en el capitulo respectivo de la tesis
de la que se desprende este articulo.
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de referencia cruzada o simplemente tablas de contingencia) para medir el nivel de significancia, a
partir del chi-cuadrado. Para lo anterior, debe recordarse que las tablas de contingencia utilizan los
porcentajes obtenidos para cada uno de los niveles de apropiacion.

Escogi el chi-cuadrado (X?) porque las variables en andlisis son categdricas, algunas son
nominales y otras ordinales. Para determinar el nivel de significancia (conocido como alfa y
representado como la letra a), que establece cuales asociaciones son estadisticamente significativas,
es decir, significativamente diferentes de cero, utilicé el pardmetro mas comun en la estadistica:
una significancia igual o menor de 5 %. De esta forma, cuando fuera menor que 0.05 se rechaza la
hipdtesis nula (Ho) y, por lo tanto, se acepta la asociacion entre las variables (hipdtesis alternativa Ha).

Para profundizar en el andlisis de la apropiacion de la felicidad instrumental en su intensidad,
quise saber si existian diferencias en la distribucién de las puntuaciones de los perfiles entre los grupos
(las opciones de respuesta de las variables sociodemogréficas). Para ello, usé la ANOVA y el Kruskal-
Wallis (KW). Es importante recordar que la ANOVA contrasta promedios y, por lo tanto, puede ser usada
solamente cuando los datos tienen una distribucién normal (simétrica). En los casos en que la distribucion
es asimétrica, usé KW, porque contrasta las medianas. De la misma forma que para que el chi-cuadrado,
para ANOVA y KW, la significancia es igual a 5 %, quiere decir debe ser menor o igual de 0.05.

Respecto del objetivo de conocer la magnitud de la apropiacién de la légica de la felicidad
instrumental, el procedimiento estadistico utilizado para calcularla fue primero crear el promedio
ponderado (promedio relacionado con la cantidad de preguntas al interior de cada dimension) vy,
después, colocar esas puntuaciones en una escala de 0-10. Esto porque las dimensiones no incluyen la
misma cantidad de variables y, por tanto, no podrian ser comparables sin ser ponderadas y escaladas.
Finalmente, el tercer objetivo especifico es una reflexion cualitativa, pues, a partir del examen de
las informaciones recolectadas con los lentes del abordaje tedrico, busca definir cuéles son las
limitaciones, los obstéculos, las barreras que la felicidad instrumental impone al trabajo cooperativo.
Los datos obtenidos fueron interpretados a partir de los conceptos y supuestos desarrollados en la
fundamentacién tedrica, intenté permanentemente colocar dichos conceptos en didlogo con aspectos
de la realidad costarricense, asi como con las particularidades de las organizaciones cooperativas en
estudio, pues ninguln dato debe ser interpretado fuera de contexto.

Consideraciones finales

Incorporar los afectos y las emociones en el andlisis de la vida organizacional, sus procesos,
relaciones, actrices y actores, aporta integralidad a los estudios en comunicacién organizacional
en la medida en que, sea implicita o explicitamente, dicha dimensién esta siempre presente. De igual
manera, se hace necesario abrazar un perspectiva que procura comprender desde una mirada compleja
y multidimensional los diversos aspectos que se articulan y tensionan en el ambito del trabajo. La
investigacion que serecoge en este articulo buscé esa complejidad alincluir en el andlisis las caracteristicas
tanto del contexto inmediato como histdrico, las relaciones de poder, las particularidades del modelo
organizacional cooperativo, asi como las percepciones subjetivas de las personas trabajadoras.

Por otra parte, la articulacién de disefios cuantitativos y cualitativos a través del enfoque mixto
permite aprovechar las bondades de ambas aproximaciones, lo que ofrece un mapa del conocimiento del
total de la poblacion estudiada, en este caso por el censo realizado, asi como la posibilidad de profundizar
en tematicas especificas. En ciencias sociales, en general, y en comunicacién, en particular, no se han
aprovechado ampliamente las ventajas del enfoque cuantitativo de investigacion. Los estudios han
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apostado histéricamente de forma mayoritaria por el enfoque cualitativo, con sentida predileccion por la
técnica de entrevista. Aproximarse al disefio mixto parece una tendencia tan reciente como afortunada.

La definicién precisa de la pregunta de estudio y los objetivos, asi como de las categorias
analiticas para luego desglosarlas en conceptos y estos en variables a través de la operacionalizacién,
resulta tan necesaria como las reiteradas pruebas del cuestionario hasta alcanzar una versién que
realmente mida lo que se desea medir y certifique la validez del estudio. Lo mismo sucede a la hora
de la aplicacién del cuestionario, el procesamiento de los datos y el andlisis de la informacién. En otra
dimension ética, no relacionada con la rigurosidad y si con la proteccién de las personas participantes,
resulta indispensable asegurar el anonimato, tanto como la oportuna devolucién de los resultados a las
organizaciones participantes, en un gesto de gratitud y respeto.
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LATIN AMERICAN
COMMUNICATION
MONITOR: ESTRATEGIA
METODOLOGICA PARA UN
MACROESTUDIO DE ALTO
IMPACTO ACADEMICO

Y PROFESIONAL EN EL
CONTINENTE

Andréia Athaydes
Alejandro Alvarez-Nobell
Juan Carlos Molleda

Necesidad y oportunidad de un estudio regional para la profesion

Este capitulo nace de la necesidad de compartir los aspectos metodoldgicos de la investigacion
realizada en los paises de América Latina y por investigadores locales, con el fin de promover y
fortalecer el campo académico de las relaciones publicas y la comunicacién estratégica en el
continente. Asi, presentamos el proyecto Latin American Communication Monitor (LCM), un estudio
de caracter internacional y longitudinal que contribuye al desarrollo académico y profesional de
la comunicacién estratégica y las relaciones publicas en el continente, a través de la evaluacion de
tendencias y cambios en el sector y su difusién para la discusién y reflexién con sus actores. Esta
investigacion es organizada por la Asociacion Europea de Educacién e Investigacién en Relaciones
Publicas (EUPRERA), y forma parte de un proyecto mundial, el Global Communication Monitor (GCM),
dirigido por el Dr. Ansgar Zerfass de la Universidad de Leipzig, Alemania. Su propésito es visualizar la
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funcién comunicativa dentro de las organizaciones, para realizar un reconocimiento de este mercado
en los paises participantes y el empoderamiento de las respectivas personas profesionales.

Como la investigacion se realiza de forma coordinada en diferentes paises, el GCM proporciona
escenarios comparativos entre ellos y aporta reflexiones sobre la diversidad de roles y percepciones
sobre la comunicacion estratégicay las relaciones publicas. A través de informes por regiones, con cada
edicion realizada se generan numerosos datos que permiten reflexionar sobre el status quo del sector.
Por un lado, esta situacién permite identificar las fortalezas y debilidades en materia de competencias
profesionales de cada nacidn, de tal manera que se convierte en una amplia base empirica para que
las universidades y distintos tipos de organizaciones desarrollen estrategias y acciones para mejorar la
formacioény actualizacién profesional; califica al sector. Por otro lado, los estudios empiricos generados
a partir del GMC permiten la validacién de multiples hipétesis de investigaciéon y modelos tedricos que
fortalecen el caracter estratégico de la comunicacion y las relaciones publicas.

En el caso de LCM, su edicién bienal comenzé en 2014, sumando hasta el momento cuatro
ediciones ya publicadas en su portal web®*® y numerosas publicaciones. Su quinta edicién, para el
bienio 2022-2023, se encuentra en fase de ejecucién. Cabe destacar también que, en 2008-2009, se
produjo una primera experiencia con el monitor en América Latina. Como parte de sus actividades
en su ejecucion, adaptaron el instrumento de investigacion utilizado por EUPRERA, que consistio
en replicar preguntas del European Commmunication Monitor (ECM), asi como sumar preguntas
especificas por parte del equipo latinoamericano de investigadores. Los resultados de esta versién
inicial del LCM, entonces llamada LATAM, fueron publicados en revistas académicas, como Organicom,
de la Universidad de Sdo Paulo®” ademas de publicaciones de la Dircom Asociacion de Directivos de
Comunicacion de Espafa (Molleda et al., 2012).

Actualmente, el LCM involucra a una red de personas investigadoras de 31 universidades
latinoamericanas que trabajan de forma articulada con asociaciones profesionales de cada pais. El
estudio cumple los mds altos estandares cientificos necesarios para hacer de los informes una fuente
de credibilidad para el mapeo del sector. Este aspecto fue reconocido por el Instituto de Relaciones
Publicas de Estados Unidos en su informe The Top 17 Public Relations Insights of 20217%.

Estructura organizacional del LCM

El LCM retne a un amplio y diverso equipo de personas investigadoras que asegura el
trabajo colaborativo, tanto en la recogida de datos como en el andlisis y difusion de resultados. Esta
caracteristica da una vision mds amplia de cémo se estan desarrollando la comunicacion estratégica y
las relaciones publicas en el continente. También, ofrece oportunidades para involucrar a la comunidad
profesional en eventos que se basan en los resultados del estudio para discutir los temas mas
importantes que impactan al sector y a los profesionales. Por lo tanto, el grupo de trabajo de LCM esta
organizado en tres subgrupos:

a) Equipo de investigacion: compuesto por seis investigadores de Argentina, Espafa, Estados
Unidos, Brasil, Colombia y México. Este equipo tiene las siguientes funciones: discutir el
marco tedrico de cada edicién, colaborar con el GCM en la construccién del instrumento de

36 LCM - Latin American Communication Monitor (EUPRERA). www.latincommunicationmonitor.com
37 Ver “Latin American Macroresearch of Communication and Public Relations”: https://www.revistas.usp.br/organicom/article/view/139074/134423
38 Ver en https:/instituteforpr.org/top-17-insights
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recoleccién de datos comun; analizar los datos obtenidos; preparar, revisar y diagramar los
informes; coordinar la preparacion, ejecucion y difusion de los datos con el Consejo Asesory los
contactos nacionales; buscar y administrar fondos financieros; difundir los resultados mediante
publicaciones y eventos académicos y profesionales; gestionar el sitio web de investigacion, y
satisfacer y orientar las demandas de los contactos nacionales, el consejo asesor, el GCM y EUPRERA.

b) Consejo Asesor: compuesto por ocho investigadores de Argentina, Brasil, Canadd, Costa
Rica, México, Perd y Reino Unido es responsable de hacer contribuciones al marco tedrico, el
instrumento de recoleccion de datos y el informe final de cada edicién, asi como de divulgar
todas las etapas de la realizacién del monitor.

c) Contactos nacionales: es una red de més de 25 referentes con quienes se busca tener
representacion en cada pais latinoamericano. Su funcién es buscar la asociacién con
universidades que ofrecen capacitacion de pregrado y posgrado en comunicacion estratégica
y relaciones publicas en cada pais, asi como con asociaciones profesionales para construir
alianzas con el estudio. Ademds, se encarga de difundir el proyecto en su pais frente a
profesionales del area y medios especializados, busca apoyo para los eventos nacionales de
difusién de resultados, asi como para la publicacién del estudio, tanto en el &mbito académico
como profesional.

En cada uno de estos casos, el grupo de investigadores se mantienen en contacto permanente,
por correo electrénico y mensajeria, lo que permite la resoluciéon de diversas situaciones de forma
rapida. Ademds, mantiene el espiritu colaborativo del equipo. En ciertas etapas del monitor, las
reuniones se celebran por videoconferencia.

También, es necesario destacar la implicacion que tuvieron Dircom (Asociacion de Directivos
de Comunicacién de Espafia) y FUNDACOM en las primeras ediciones, pues posibilitaron la difusion de
resultados en sus eventos y publicaciones empresariales. En cuanto al patrocinio, LCM conté con el apoyo
de Fomento de Construcciones y Contratas S.A. (FCC), la agencia Llorente & Cuenca, la Asociacion de
Comunicacion Empresarial (ABERJE) y, actualmente, con el Campus Creativo de la Universidad Latina de
Costa Rica, la Universidad de Oregén (USA) y el Banco Centroamericano de Integracién Econémica (BCIE).
Los fondos recibidos de estas organizaciones se destinan para el trabajo de campo, el mantenimiento del
sitio web y las redes sociales, para el disefio, maquetacion e impresion de los informes y materiales, entre
otros gastos necesarios para la ejecucion y difusién del estudio.

Estructura metodolégica de LCM

Funcionamiento del GCM

Como ya se menciond, el LCM es parte de un proyecto de investigacion internacional més
grande, conocido como el Global Communication Monitor (GCM). Este esta conformado por el European
Communication Monitor (ECM), que se celebra anualmente desde 2007, bajo el liderazgo del Dr. Ansgar
Zerfass de la Universidad de Leipzig, el Asia-Pacific Communication Monitor (APCM), iniciado en 2015
y cuyo investigador principal es el Dr. Jim Macnamara de la Universidad de Tecnologia de Sydney, y,
recientemente, en 2020, el North American Communication Monitor (NACM), dirigido por el Dr. Bryan
Reber y el Dr. Juan Meng, ambos de la Universidad de Georgia. Todos los monitores son bienales, con
la excepcién del capitulo europeo.
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Los monitores, por lo tanto, recopilan datos de profesionales de la comunicacion estratégica y
las relaciones publicas, que trabajan tanto en agencias y consultorias del &rea como en departamentos
de comunicacion en diferentes tipos de organizacion (publica, privada, mixta y no gubernamentales).
También, es interesante conocer la realidad del grupo profesional auténomo activo en este mercado.
Para garantizar la diversidad del perfil de las personas profesionales que trabajan, los contactos
nacionales de cada capitulo establecen alianzas con asociaciones profesionales representativas de
su pais. Colaboran en la difusién del instrumento de recogida de datos, lo que posibilita una mayor
cobertura de profesionales, ademads, valida el estudio.

En términos metodoldgicos, los monitores aportan preguntas organizadas en temas generales;
especificamente, perspectivas de futuro del drea, canales y herramientas de comunicacion en auge y
declive, cuestiones estratégicas del sector, confianza y compromiso, innovacion, evaluacién y medicidn,
gestion, redes sociales vs. medios masivos, entre otros. Para el desarrollo de temas generales,
los lideres de cada Monitor siguen informes locales y globales sobre el mercado estratégico de
comunicacién y relaciones publicas, asi como publicaciones académicas nacionales e internacionales
de reconocimiento cientifico con el fin de seleccionar datos emergentes. A partir de esta encuesta
inicial, se realizan reuniones para discutir y definir los principales temas a abordar en cada edicion,
tanto para las secciones permanentes como para las que varian en el cuestionario online.

Otro aspecto metodolégico importante del proyecto GCM se refiere al estudio de las
caracteristicas de los llamados “Departamentos excelentes de comunicacion”. Esta caracterizacion ha
contribuido a las discusiones sobre la evaluacién y medicién de resultados en el sector, pues la prueba
de la eficiencia y eficacia de las propuestas comunicativas empodera y visualiza el caracter estratégico
de la comunicacion dentro de las organizaciones.

Al respecto, la teoria de la excelencia, derivada de la administracién, fue analizada y adaptada
para la comunicacion y las relaciones publicas en las ultimas tres décadas por diversas personas
autoras (Grunig, 1992; Grunig y White, 1992; Deatherage y Hazleton, 1998; Grunig et al., 2002; Grunig y
Dozier, 2003; Kenny, 2016).

Estos estudios han ayudado a establecer estandares para el éxito de la comunicacién, como
el utilizado en los monitores que fue propuesto en el marco del European Communication Monitor
(ECM): el Comparative Excellence Framework (CEF). Seglin Moreno et al. (2016), esta compuesta por la
triada: reflexiones conceptuales, autoevaluacion de profesionales y anélisis estadistico. Al combinarlos,
es posible crear pardmetros de excelencia en la comunicacion, cuyos estudios empiricos de carécter
cuantitativo fueron sistematizados por el equipo del ECM, durante mas de una década, y publicados
recientemente en un libro para la discusion de la comunidad cientifica del drea (Tench et al., 2017).

El CEF mostrado en la Figura 10.1 se basa en dos dimensiones: a) la posicion o estado del area
o funcion comunicativa dentro de su organizacion (influencia); b) el resultado externo de las estrategias
desarrolladas por ella (rendimiento). Cuando hablamos de influencia, hay dos niveles a evaluar: el
nivel de asesoramiento (cuando los altos niveles de decision de la organizacion siguen seriamente
las recomendaciones del drea de comunicacion) y la implementacion (cuando los altos niveles de la
organizacion invitan regularmente al area de comunicacioén a las reuniones de planificacion estratégica
con el fin de escucharla y exigirla para su aplicacion). En la dimension de desemperio, también tenemos
dos niveles a considerar: el éxito (grado de éxito/eficiencia/efectividad de las estrategias y acciones
comunicativas) y la comparacion con la competencia (la capacidad técnica y cualitativa del area o funcion
comunicativa serd mejor que la de otras organizaciones insertadas en el mismo segmento que la suya).
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Figura 10.1 - Sintesis del modelo Comparative Excellence Framework-CEF

DESEMPENO

Resultados externos de las actividades y las
cualificaciones de las funciones de comunicacion

i COMPETENCIA
_IT_O La calidad y habilidad de la
La comunicacion de la funcion de comunicacion es
organizacién esen general (mucho) mejor comparada con
(muy) exitosa Ia de otras organizaciones de la

competencia

Fuente: Moreno et al. (2015)

El cuestionario para realizar el trabajo de campo del LCM presenta variables independientes
y dependientes, que se analizan a partir del programa estadistico Statistical Package for the Social
Science (SPSS). El desglose se presenta en la siguiente seccidn. En particular, destacamos la evolucion
del indice de Departamentos Excelentes de Comunicacién del continente latinoamericano hasta el
momento, como se muestra en la Tabla 10.1.

Tabla 10.1 - Porcentaje de excelencia de los Departamentos de Comunicacién en América Latina

EDICION % CEF
LCM 2014-2015 19.8
LCM 2018-2019 13.4

Fuente: Elaboracion propia

Los porcentajes del CEF de América Latina no estan muy por debajo de los de Europa, cuyo
ultimo monitor indicé que el 25 % de los departamentos y agencias de comunicacién de ese continente
son considerados excelentes (Zerfass et al., 2021).

Ante este resultado, la lectura que se hace es que las personas profesionales de diferentes paises,
independientemente del contexto socioeconémico, auin tienen mucho que aprender, compartir y mejorar en
sus practicas, por lo que se encuentran, de hecho, en una condicién de influencia dentro de sus organizaciones,
garantizada por la calidad y los resultados de sus estrategias en relacién con la competencia.

Formulacién del cuestionario

Elinstrumento de recogida de datos que elaboran en conjunto todos los equipos de investigacién
del GCM para luego adaptar, traducir y aplicar a cada uno de sus monitores es un cuestionario online,
construido en la plataforma Qualtrics y con acceso a profesionales durante dos o tres meses, en
funcién del calendario de ejecucién de cada edicién. Debido a que se trata de un estudio que mapea
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temas considerados tendencias, ademas de otros que permanecen en todas las ediciones para permitir
el seguimiento en el tiempo, el cuestionario esta organizado por secciones.

Cada seccién sigue una estructura metodoldgica que permite al equipo de investigacion
involucrado, desde el Consejo Asesor hasta los Contactos Nacionales, comprender lo que se desea
saber sobre cada participante en relacion el tema estudiado. La organizacién bdsica de cada seccion
también valora el nimero méaximo de clics que realizarén las personas encuestadas, haciendo uso
de respuestas que siguen la escala Likert de cinco puntos. La propuesta es que el nimero maximo
de clics en todo el cuestionario no supere los 95, excluyendo las preguntas relacionadas con datos
demograficos, excelencia y temas de comunicacion estratégica.

La estructura de cada seccién esta organizada como se muestra en la Tabla 10.2.

Tabla 10.2 - Organizacion de las secciones del cuestionario LCM

Apertura de una seccidn, con texto introductorio, explicando desde qué
perspectiva tedrica o profesional se desea conocer la opinién del profesional.
Cantidad de indicadores e items posibles para ser elegidos.

Escala de respuestas: varian segun la tematica de la seccion, pero suelen
organizarse en 5 puntos: "Totalmente en desacuerdo" hasta "totalmente de
acuerdo".

Plausicheck: dependiendo de la respuesta, puede llevar al profesional
directamente a otra seccion.

Marco tedrico: concepto clave de estudios teéricos mas recientes.
Problema de investigacion: ;jcuales son las preguntas clave de la seccién?

Hipétesis: definicion de los supuestos/posibilidades de respuesta para cada
pregunta.

Antecedentes: variables que deben analizarse en cada opcion de respuesta.

Literatura: citas mas importantes del marco teérico para la justificacion de la
pregunta y el andlisis de las respuestas

Fuente: Elaboracion propia

Bajo esta estructura, cada seccién tiene un ndmero variable de preguntas. De esta forma,
segun el marco tedrico elegido, abordara los puntos clave designados para la pregunta, a partir de
la experiencia de las personas profesionales invitadas a la investigacion. Adicionalmente, algunas
secciones son permanentes, es decir, siempre se repiten con cada edicién y, por tanto, permiten
seguir la evolucion de los temas. Las secciones permanentes cuestionan a las personas profesionales
sobre lo siguiente: temas estratégicos y canales de comunicacién, salarios y caracteristicas de los
departamentos de comunicacion excelentes.

Las secciones variables son elegidas por el equipo de coordinacién del Global Communication
Monitor, a partir de la observacién del mercado profesional y las discusiones teéricas presentadas en
publicaciones cientificas de reconocimiento internacional. La Tabla 10.3 describe los temas tratados
en las preguntas de cada seccion del cuestionario utilizado en las ediciones del LCM hasta 2022.
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Tabla 10.3 - Temas principales del LCM (2014-2022)

EDICION TEMAS TRATADOS EN EL CUESTIONARIO

- Trabajo en la era digital: sobrecarga de trabajo, redes de relacion y
satisfaccion en el lugar de trabajo

* Estado de la en el context

« Perspectivas de género en la gestion de la comunicacién
« Comunicacién en redes sociales

* El estado de la comunicacion en América Latina

2014-2015

* Noticias falsas
« Informacién para apoyar la toma de decisiones
« Liderazgo y cultura organizacional
2018-2019 + Compromiso con el trabajo y confianza en las organizaciones
« Estrés en el trabajo y factores determinantes
« Satisfaccion laboral y predisposicion al cambio
« Contexto laboral y nivel de liderazgo

+ ComTec y escaneo de comunicaciones
« Transformacién de la comunicacién digital
2022-2023 * C de i publicas y

(en la fase de « Diversidad, igualdad e inclusién
implementacién) + Empatia en el liderazgo
* Ce icacion empatica y iso de las audiencias internas
* Flexibilidad en el trabajo y i de ion digital

Fuente: Elaboracion propia a partir de Moreno et al (2015, 2017, 2019) y Alvarez-Nobell et al (2021)
Es importante sefialar que existe una referencia cruzada de las respuestas a todos los temas

abordados en las ediciones de la LCM, como se discute en la Figura 10.2, que retrata el disefio de
investigacion de la edicién 2020-2021.
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Figura 10.2 - Esquema metodoldgico LCM (2020-202)

PERSONAS (COMUNICACION PROFESIONAL) ORGANIZACION
DEMOGRAFICOS EDUCACION CARGO EXPERIENCIA ESTRUCTURA / CULTURA PAlS
Edady género, 25, Titulacion Cargo, Q18 Afios de experiencia ingresos, Q27 Tipo de organizacion, Q17a Paises de América
Q26 ingresos, Q37 académica, Q33 practicas (4reas de Membresia en asociaciones, Q34 Alineamiento del mas alto directivo en Latina, Q35
trabajo) Q24 Tiempo dedicado al desarrollo comunicacién, Q19
profesional, 028, 29 Mujeres lideres en comunicacion y participacion
Formacion ética, 30, Q31 femenina en el personal de comunicacion, Q32

DEPARTAMENTOS DE COMUNICACION

EXCELENCIA
INFLUENCIA DESEMPERO
Influencia asesora, Q20 Exito, Q22
Influencia ejesutiva, Q21 Calidad y capacidad, Q23

Desafios éticos en comunicacién, Q1 Mujeres en comunicaciones, Q8
Orientacion de los desafios éticos, Q2 Techo de cristal en icaciones, Q9
Nuevos desafios éticos, Q3 Competencias en comunicaciones, Q13

Ciberseguridad, Q4, Q5 Importancia y nivel personal de las competencias, Q14
N Q6 llo d Q15

Canales e instrumentos de comunicacion, Q16

CRISIS COVID-19

Impacto COVID-19, Q24
Nivel de preparacion de la organizacion ante el COVID-19, Q26
Nivel de preparacion personal/departamento ante el COVID-19, Q27

PERCEPCION

Escenarios de ciberataques, Q7
Razones para el techo de cristal, Q10
Superacion del techo de cristal, Q11
Asuntos estratégicos, Q12
Canales e instrumentos de comunicacién, Q16

CRISIS COVID-19

la funcion de la

ante el COVID-19, Q25
Necesidad de la gestién de comunicacion ante el

Estatus de plan de crisis ante el COVID-19, Q28

Participacién de la comunicacin en el comité de crisis ante el COVID-19, Q29 COVIS12.050

Fuente: Alvarez-Nobell et al. (2021)

En el esquema metodolégico podemos verificar como se agrupan las preguntas de cada seccién
de la edicion 2020-2021, a partir de cinco bloques principales para el andlisis: personas (demogréfico,
nivel de educacion, experiencia profesional y posicion), organizacién (estructura, cultura, pais),
departamentos y agencias de comunicacion (excelencia en influencia y desempefio), situacién (cémo
las personas profesionales y sus organizaciones juegan o abordan los temas elegidos para la edicion)
y la percepcion (cémo las personas profesionales perciben su desempefio y el de sus organizaciones
en relacion con los temas elegidos para la edicion).

Proceso de andlisis

La informacion se procesa desde el programa SPSS, primero depurando casos validos
y, posteriormente, construyendo las diferentes tablas, graficos e indices estadisticos, siguiendo
una matriz comun para todos los monitores. La interpretacion de los datos se basa en bibliografia
actualizada y de alto impacto seleccionada para cada uno de los temas.

Las pruebas estadisticas, dependiendo de la variable, se realizan con Chi cuadrada de Pearson,
el coeficiente de correlaciéon de Spearman, la correlacién de Kendall, la V de Cramer y la prueba T para
variables independientes. Este cruce permite conocer la opinién de las personas profesionales de la
comunicacién sobre liderazgo, alineacién de objetivos de comunicacién con metas organizacionales,
tendencias del mercado, competencias mas demandadas, entre otras, ademas, segun género, grupo de
edad, tipo de organizacién, tiempo de desempefio profesional y nivel jerarquico. El resultado de estos
cruces, que proviene de la autoevaluacion de cada participante de la investigacién y la alineacion con
las corrientes tedricas mas recientes sobre los temas abordados en cada edicion del LCM, permite
alcanzar el porcentaje del Marco de Excelencia Comparada.
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En cuanto a la construccion de la muestra, con el fin de ser representativa y comparativa entre
los diferentes paises, sigue los estandares internacionales determinados a nivel global y discutidos
en aportes como los de Moreno y Humanes, (2009). En este sentido, trabajamos con una dimension
muestral que esta directamente relacionada con el error de muestreo y, por tanto, con los margenes
de confianza del estudio (maximo aceptable del 2.8 %). Con respecto al tipo de muestreo, aunque lo
ideal es realizar una muestra totalmente probabilistica (muestra aleatoria simple), lo habitual es utilizar
muestras estratificadas o agrupadas. Otro indicador a tener en cuenta es la tasa de no respuesta,
para la que se intenta una aceptacién minima del 70 %. Estos patrones de disefio de muestras son
equivalentes en el estudio general y en las submuestras de cada pais.

En las cuatro ediciones del LCM realizadas hasta el momento, el perfil muestral tiene las
siguientes caracteristicas, segun la tabla 10.4.

Tabla 10.4 - Perfil de muestra-LCM (2014-2021)

DIRECCION DE . INTEGRANTE DEL

EDICION GENERO % cor:l;::l;:: 3\6" / é‘;ﬁg : f;) GRUPO / PERSONA

AGENCIA (%) CONSULTURA (%)
2014 Mujeres 61.7 37.2 259 36.8
2015 Hombres 383 26.1 29.6 443
2016 Mujeres 66.6 60.8 66.1 70.8
2017 Hombres 334 39.2 339 29.2
2018 Mujeres 60.1 58.8 52.8 69.7
2019 Hombres 39.9 4.3 47.2 30.3
2020 Mujeres 67.2 64.1 67.8 68.8
2021 Hombres 328 35.9 322 31.2

Fuente: Elaboracion propia
Las muestras obtenidas hasta el momento confirman otros estudios (Moreno et al., 2018;
Place y Vardeman-Invierno, 2018) que resaltan el predominio femenino en este mercado. Asimismo,
el equilibrio en el porcentaje de participantes en las funciones de lider del departamento u organismo,
jefe de sector e integrante del equipo permite verificar alguna tendencia o no en relacién a los puestos
ocupados, ademds de conferir representatividad a la muestra.

Estructura del informe final

Para cada edicién, se produce un informe final, impreso y en linea, que contiene los resultados
obtenidos en todos los paises participantes. En cada seccion del informe, ya sea permanente o
variable, hay una presentacion sintética del marco teérico que fue la base de las preguntas formuladas
para cada tema de la edicién. Ademads, también se comentan los principales resultados.

Después de eso, cada seccién trae graficos y tablas que incluyen todas las respuestas
analizadas, acompaiadas, en notas al pie con la descripcion del nimero de respuestas finales
validas y la(s) pregunta(s) que dieron lugar al resultado alli presentado. También se describe el detalle
estadistico o alguna informacién que permita una mejor comprensioén de los datos alli presentados.

Para los paises con un mayor nimero de respuestas validas, cada informe de LCM proporciona
una tabla comparativa entre ellos, como se muestra en la Tabla 10.5.

169



Andréia Athaydes, Alejandro Alvarez-Nobell y Juan Carlos Molleda

Tabla 10.5 — NUmero y paises con mayor muestra-LCM (2014-2022)

EDICION NUMERO DE PAISES
PAISES
Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica,
AT ® México, Pert, Republica Dominicana y Venezuela.
Al ina, Brasil, Chil lombi Ril
ST 9 rgentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica,

México, Pert, Republica Dominicana y Venezuela.

Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica,
2018-2019 11 Ecuador, México, Pert, Republica Dominicana,
Uruguay y Venezuela

Argentina, Brasil, Chile, Colombia, Costa Rica,
2020-2021 12 Ecuador, México, Pert, Republica Dominicana,
Uruguay, Venezuela y Puerto Rico

Fuente: Elaboracion propia

Otra caracteristica de los informes del LCM es la gratuidad, lo que permite que el conocimiento
generado a partir de los datos recopilados se comparta abiertamente con todas las partes interesadas.
Al estar disponible en linea, el acceso se facilita a cualquier persona en cualquier parte del planeta. El
idioma es el espafiol, pero una version en portugués ya ha sido posible en la edicién 2018-2019, en
alianza con una de las asociaciones profesionales de Brasil, ABERJE. También, se preparan resimenes
ejecutivos de cada seccidn, en espafiol, en inglés y en portugués. La planificacién a largo plazo
pretende establecer asociaciones con agentes de la industria para la publicacién en los dos idiomas
predominantes en el continente latinoamericano.

La version impresa, a partir del patrocinio definido en cada inicio de nuevas ediciones,
se distribuye a bibliotecas de universidades asociadas, asociaciones profesionales y medios
especializados. La impresion, incluso en tiradas mds pequefias, da una sensacion de perpetuidad al
estudio. Para el acceso a los informes, tanto en linea como impresos, la Unica solicitud que se realiza
a las personas interesadas es el registro de su nombre y correo electrénico, con el fin de mantener
actualizada la base de datos y poder invitarles a participar en la préxima edicién de LCM.

Impactos de LCM

En cada edicién LCM, se alcanza una media de 25 000 personas profesionales latinoamericanas,
que accedieron al cuestionario en linea, a través de la difusiéon de asociaciones profesionales de
comunicacién estratégica y relaciones publicas de los paises participantes en cada edicién y la red
de relaciones de los Contactos Nacionales. A partir de este universo, se depura la base de datos con
el fin de mantener, para su andlisis, solo las respuestas del perfil de deseado: profesionales de la
comunicacion estratégica y relaciones publicas en ejercicio en diferentes tipos de organizacién. En
la Tabla 10.6 se resume el nimero final de paises y participantes después de clasificar y analizar la
composicién de la base de datos.
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Tabla 10.6 - Paises involucrados y muestra final de LCM (2014-202)

EDICION Nl'JMl-ERO DE NUMERO DE
PAISES PARTICIPANTES
2014-2015 18 803
2016-2017 17 943
2018-2019 19 1165
2020-2021 20 1709

Fuente: Elaboracion propia

Los nimeros de cada edicion muestran el reconocimiento del monitor latinoamericano que, en
solo cuatro ediciones, duplicé el nimero de respuestas validas. Otros indicadores importantes sobre el
impacto de la LCM se refieren al nimero de publicaciones producidas a partir de los informes finales
de cada edicion, asi como a la presentacion de resultados en eventos académicos y profesionales. En
la Tabla 10.7, traemos los nimeros registrados en el sitio web de LCM en relacion con este aspecto.

Tabla 10.7 - Indicadores de Impacto de LCM (2020-2021)

INDICADOR NUMERO
Articulos y capitulos publicados 15
Libros publicados 1
Presentacién en eventos 34
Articulos en presentaciones profesionales 5
Citas, seguin Google Scholars (Globales) 857

Fuente: Website LCM (Publicaciones - Latin American Communication Monitor (EUPRERA)

(latincommunicationmonitor.com)

Conclusiones
El Latin American Communication Monitor (LCM) ha demostrado su contribucion en diferentes
aspectos. En este capitulo, destacamos lo siguiente:

1. Mapeoy registro de la evolucién sobre la praxis de las agencias y departamentos de comunicacién
en Latinoamérica durante casi una década.

2. Instrumento de integracion internacional, considerando su concepcién de trabajo colaborativo
y en red con investigadores de diferentes naciones, que incluye diferentes bagajes académicos
y culturales para el andlisis de datos.

3. Difusion de las mejores prdcticas entre los paises interesados, mediante informes y diversas
publicaciones sobre los datos reunidos y sus respectivos andlisis.

4. Mejora de la profesion a partir de la reflexion sobre la comparacién entre diferentes tipos de
organizacion, desde la aplicacion del Marco de Excelencia Comparativo.
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Ademads de lo anterior y considerando el enforque académico de los monitores, la contribucién
mas valiosa de la LCM es promover el aumento de las proposiciones tedricas sobre comunicacion
estratégica y relaciones publicas en el contexto de América Latina, asi como validar los modelos
tedricos locales e internacionales en desarrollo. Para un area de conocimiento que alin se encuentra en
fase de consolidacion, este puede considerarse el mayor legado de la LCM, que colabora con una rica
base empirica en cada edicion.

Para que estas aportaciones sean posibles, destacamos algunas reflexiones del equipo de
investigacion:

1. La LCM permitié el posicionamiento global de la perspectiva y desempefio profesional de
América Latina, fortaleciendo la estrategia de descolonizacién del conocimiento y contribuyendo
al fortalecimiento de la relacién academia-industria del area.

2. Las condiciones de produccién cientifica en la regién y en el campo de la comunicacién
estratégica y las relaciones publicas requieren el apoyo constante de las organizaciones
involucradas en el proyecto. Sin embargo, esto no implica la pérdida de calidad académica o la
renuncia a su propia epistemologia (qué y como investigamos).

3. El trabajo en red con investigadores e investigadoras de diferentes paises, multiinstitucionales, con
roles y funciones claramente definidos son la clave del éxito de un proyecto con estas caracteristicas.

4. Lainvestigacion, para ser sostenible, requiere recursos técnicos y materiales. Por lo tanto, los
impactos de LCM son proporcionales a la inversion obtenida por dichos recursos.

5. El rigor metodoldgico y tedrico no es negociable. Esto se refleja positivamente (o no,
dependiendo del punto de vista que se elija).

6. EI LCM tiene que servir a la profesion (sociedad) y a la ciencia (también sociedad), con el fin
de tener sentido y permanecer fructifero en el tiempo.
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la Comunicacién Colectiva de la Universidad de Costa Rica, y master en Comunicacién y Mercadeo de
la Universidad Latina de Costa Rica. Sus investigaciones se han concentrado en el tema de evaluacién
de la comunicacién y las relaciones publicas, en términos de la cultura imperante, las précticas
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de Ciencia y Tecnologia (CONACYT), Facultad de Comunicacion de la Universidad Anahuac México. Es
miembro del Sistema Nacional de Investigadores (SNI) Nivel | ante CONACYT desde 2016. Doctora en
Comunicacién Aplicada por la Universidad Andhuac México con un Posdoctorado de la Universidad de
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Latinamerican Communication Monitor (LCM). Vicepresidenta para América Latina de la Asociacion
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en la Universidad Luterana de Brasil. Actuacion como dirigente en asociaciones profesionales en
Brasil (Associagdo Riograndense de Imprensa — ARl y Conselho Federal de Profissionais de Relagdes
Publicas - CONFERP). Profesora invitada para los cursos de posgrado en las Universidades de Medellin,
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de Comunicacion de la University of Maryland, Estados Unidos. Fundadora y asociada de ABRAPCORP
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INTA (Investigacion y Desarrollo, Desarrollo Rural, Vinculacién Tecnoldgica, Relaciones Institucionales,
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