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La Comunicacién Organizacional como Gestora del Conocimiento y la Responsabilidad
Social

Flor Belinda Méndez Bonilla
Coordinadora de Comunicacion Social,
Universidad Panamericana, Sede Guadalajara

En la actualidad las empresas, instituciones y/o organizaciones crean productos
comunicacionales para su uso interno y externo. Los publicos a los cuales van dirigidos, definen
Sus usos e impactos. Esta forma de abordar a la Comunicacion, no rinde los frutos originales que
se plantean. En este sentido, la comunicacién se plantea como una herramienta estratégica que
forma parte de las instancias mismas, convirtiéndose en un eje conductor de la informacion para
generar valor en las funciones de cada area y la productividad.

En este contexto y tomando en cuenta las tendencias de managment y el capital humano, se
plantea la necesidad en primer término de transmitir el corazén ideolégico a toda la institucion
para permear el trabajo cotidiano.

La herramienta que transmite esta informacion es la Comunicacion, la propuesta es generar
conocimiento a través de la sistematizacion de los procesos. En los que se pueda registrar tanto
la técnica a utilizar como los errores cometidos con el fin de generar una nueva informacion:
conocimiento.

Al tener registro de estos datos se produce también una cadena de valor tanto humana como
productiva. Es importante destacar que para que se puedan dar estos procesos dentro de un
sistema de cualquier tipo, y sobre todo, en ddnde los fines sean lucrativos o financieros, debe de
existir una salida que se convierta en utilidades directas para la institucion, sea del tipo que sea.
Transmitir la idea ética de que cada institucion tenga en su planeacién estratégica una
responsabilidad social, mas alla de reunir requisitos de certificaciones o ISO’S que lleven a un
beneficio social que impacte directamente a las personas que la integran, tendra que estar
sustentada en un beneficio también para la empresa de tipo financiero.

Finalmente, las practicas de comunicacion que se realicen tendran que ir dirigidas en este
sentido para lograr un desarrollo dentro las sociedades.

La Comunicacion Organizacional como Gestora del Conocimiento y la
Responsabilidad Social

La comunicacion es inherente al hombre. Desde siempre el ser humano busca elementos para
impactar a mayor nimero de personas. Se puede pensar en la tecnologia: la conectividad, y el
flujo de informacién que es posible realizar via electronica en la actualidad, permite cerrar
negocios, establecer relaciones comerciales, estipular el tipo de cambio, marcar pautas
corporativas, o bien, tener una relaciébn emotiva con otra persona, aunque ella se encuentre en el
otro lado del mundo. Sin embargo, este desarrollo, no siempre va de la mano de una mejora
social.

El regresar a la persona, es una tendencia mundial de los paises de primer mundo. Se puede
citar el caso de Europa, concretamente en Espafia, si las empresas no cuentan con un plan de
responsabilidad social, no tienen permiso de comercializar, este tipo de enfoque va dirigido
principalmente a la ecologia, y es constantemente auditado por las instituciones
gubernamentales destinadas para ello. Asimismo, en algunas Universidades Europeas, en la de
Navarra, los puestos directivos deberan ser ocupados por personas que estén previamente
capacitadas en la ética y el capital humano. Incluso, en sus estatutos se encuentran el desarrollo
personal con plan de carrera para cada persona con un disefio individual y un compromiso con la
institucion.
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Desafortunadamente no es por cuestiones antropoldgicas o intereses sociales, sino porque el
valor agregado de los trabajadores se encuentra justo, segun los estudios, en el capital
intelectual.

Dicho capital intelectual, es lo que puede generar conocimiento: la sistematizacién de la
experiencia. Pero... ¢cémo lograr que dicho conocimiento se transmita? A través de: la
comunicacion.

La Comunicacion vista como un todo, como parte fundamental de la empresa y de la
productividad de la misma. En el nimero 281 de la revista Istmoz1, especializada en la ética y las
empresas, se escribe acerca de como salir de las crisis en las empresas, la clave la
Comunicacién. Pero...vista como sistema, como un actor dentro de las empresas.

Sistemas de Comunicacién Organizacional

A un sistema de comunicacion organizacional se le concibe como un conjunto de recursos
disponibles, practicas, procesos y entornos para lograr el propdsito comun de la organizacion y
hacer llegar los mensajes corporativos a todos los publicos de interés para la empresa y con
objetivos adecuados a cada audiencia.

En efecto, el concepto de sistema se forja alrededor de tres ideas clave: un sistema es un
conjunto de elementos unidos entre si, estd inmerso en un entorno, y se adapta y evoluciona
conservando una cierta continuidad a través de modificaciones incesantes. (Harle, 1978)

Una organizacion es también un sistema. La responsabilidad del administrador del sistema de
comunicacion es garantizar que esa idea se conozca, reconozca y comprenda; la comunicacion
es el proceso que facilita el funcionamiento optimo de todos los recursos, practicas y entornos
para compartir esa idea con sus publicos, y apoyar asi el logro de los objetivos de todo el
conjunto.

Alinear las practicas de la organizacion a través de la informacion y el conocimiento, promover
los entornos convenientes a los diferentes publicos de la organizacién, compartirlos con todos
los usuarios, conseguir que el aporte de la comunicacion al logro de la Mision sea un factor
importante, son los objetivos centrales de un sistema de comunicacion.

En conjunto, estos componentes nos ayudan a identificar prioridades en la organizacién y lograr
una comunicacion que: infunda claridad en el —y del propdsito; propicie relaciones efectivas entre
miembros; circule efectivamente la informacién necesaria, y, apoye la consistencia del
liderazgo.2

Estas cuatro caracteristicas de la comunicacion en las organizaciones son las que ha sido
posible vincular al éxito de una empresa y son las que el sistema de comunicacién debe buscar.
Los usos o funciones de la informacién en las organizaciones fueron identificados por (Choo,
1999) como percepcién, generacion de conocimiento y toma de decisioness.

Las funciones del sistema de comunicacién pueden resumirse de la siguiente manera:

La funcién informativa del sistema permite poner en contacto a los individuos con su entorno
organizacional. Medios y practicas de comunicacion hacen circular datos vitales para el
funcionamiento de equipos: informacion estratégica, de procesos, procedimientos, politicas y
requerimientos del cliente. La fase inicial es componer una serie de percepciones positivas para
el desemperio del equipo.

Las organizaciones funcionan efectivamente gracias a que la comunicacién permite el contacto
casi constante entre todos sus miembros y el entorno. Cualquier empresa, independientemente
de su tamafio o giro, tiene un producto o servicio y un proceso de produccion.

El sistema de medios y practicas de comunicacion esta dispuesto para que fluyan todos los
mensajes necesarios con el fin de apoyar y reforzar las redes clienteproveedor / interno-externo,
de modo que la informacién agregue valor a la cadena productiva.

Uno de los factores que determinan la el aprendizaje organizacional es, precisamente, el grado
de intercambio de informacién que es capaz de ejercer. Las organizaciones altamente efectivas
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han aprendido a mantener un flujo de informacién constante, mientras que otras contintian
dentro del enfoque clasico de la autoridad.

El reto es hacer cambiar los habitos de los individuos. Separar a los mandos de esa nocién
autoritaria de la informacion y llevarlos hacia la apertura.

Una politica de apertura en la informacion es una ventaja competitiva. La organizacion que sabe
es la organizacion que actla. No existen empresas inteligentes con bajos flujos de intercambio
de informacién.

Gestién del conocimiento

A partir de 1980, académicos y consultores comenzaron a tomar interés en temas relacionados
con la administracién del conocimiento en un contexto de mejora general del desempefio
organizacional.

Generar conocimiento es apoyar el desarrollo de conocimientos y habilidades en el sistema
organizacional. El plan de comunicacion debe incluir acciones para elevar las capacidades del
personal. No son suficientes las acciones informativas, es indispensable que toda la
organizacion aprenda y genere nuevos conceptos como equipo a partir de la informacion que
recibe, incluido el conocimiento y destrezas en comunicacion.

Cualquier equipo de trabajo debe generar conocimiento, cada miembro calcula y planea las
actividades de su puesto con respecto a los objetivos estratégicos, de ese modo ahorra recursos
y satisface la demanda de sus clientes. La organizacion genera datos nuevos a partir de la
informacién de que dispone.

Cuando la organizacién es compleja tenemos dos problemas: generar conocimiento y evitar que
éste que se pierda. Nuevamente nos enfrentamos a una contradiccion derivada del grado de
madurez de las organizaciones. En un esquema vertical y autoritario, en el que no existe la
posibilidad de retroalimentacion, el conocimiento generado se estanca y se pierde en el interior
de los individuos.

En la practica, el problema mas importante en la generacién de conocimientos es un problema
de comunicacion, partiendo de que todos los equipos generan conocimiento tacito, aunque no se
hace explicito (Choo, 1999).

Ninguna informacién esta completa si el receptor no sabe qué hacer con ella. El jefe o supervisor
gue actda de ese modo no tiene ningun problema de informacion, pero falla en el momento de
dejar claras todas las acciones e implicaciones que conlleva su mensaje. La accién de generar
conocimiento esta intimamente relacionada con las practicas de comunicacion de los lideres, y
de las acciones de apoyo a la capacitacion e intercambio de conocimiento del sistema de
comunicacion.

Desarrollar conocimientos y habilidades es una accién clave para todas las organizaciones. El
sistema de comunicacion es portador, distribuidor y conservador del conocimiento
organizacional. Las practicas y medios formales de comunicacién motivan el intercambio de
ideas de mejora.

El sistema motiva practicas de comunicacion formal para el intercambio de conocimiento, apoya
las actividades de capacitacion y formacion de recursos humanos, publica resultados y genera
informacion.

En este momento se logran unir la comunicacién y la gestion del conocimiento, ya que posibilita
establecer los pardmetros para el andlisis del proceso. Lo interesante del planteamiento de la
gestion del conocimiento, es que se generan nuevos conocimientos con base a la experiencia,
pero sobre todo en los errores cometidos.

La dificultad del ser humano para reconocer los errores ha imposibilitado que se difundan las
experiencias que hacen no volver a cometer las mismas acciones. En este sentido la
comunicacion abre la posibilidad de difundir estos procesos, pero sobre todo de generar
conocimiento.
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El efecto positivo que puede producir esta informacion, es enriquecer el panorama actual de la
informacién dentro de las instituciones, organizaciones, y, empresas ya sean publicas o
privadas.

Por otro lado, cuando se mejoran los procesos de comunicacidn, se genera una cultura
organizacional que favorece las relaciones interpersonales beneficiando directamente a la
productividad.

La comunicacion dentro de las organizaciones siempre ha estado presente, desde la relaciéon
elemental entre jefe y empleado, hasta las complejas campafias de las empresas trasnacionales.
Sin embargo, las areas encargadas o los departamentos de comunicacion han sido
relativamente nuevos —los afios 80’s-. Las areas de Comunicacion Social en las instituciones
publicas, fueron creadas en nuestro pais en los afios 70’s como areas oficiales e institucionales.
Surge aqui un cuestionamiento teorico para definir cuél es lo pertinente de cada &rea de la
comunicacion: Social, en instituciones publicas y privadas, Institucional y Organizacional.
Entiéndase pertinente en cuanto a las entradas del sistema: estructura, funciones, procesos,
medios, productos, evaluaciones, productividad y salidas.

Es comuan que en la practica se fundan y confundan las funciones propias de cada una de ellas,
sin embargo, las actividades y practicas que se desprenden son resultado del dia a dia.

Como se menciond anteriormente los ojos de los tedricos de la administracion, de la
organizacion, la productividad y la comunicacion canalizan sus estudios en torno a la situacion
comunicacional de la empresa. Se ve como una herramienta que puede posibilitar generar
informacion, con base a las experiencias y practicas comunicacionales dentro de la misma.

Responsabilidad Social

El origen etimolégico de responsabilidad, esta compuesto por dos palabras: respuesta y
habilidad, podemos inferir que la Responsabilidad Social es la habilidad para responder a la
sociedad.

Las areas de aplicacion de la Responsabilidad Social segun Carlos Llano, 19974 son las
siguientes:

Responsabilidad consecuente: capacita a la persona o empresa a responder de las
consecuencias, previstas o imprevistas, de sus actos.

Responsabilidad antecedente indica que la persona debe apoyar su conducta, directa o
indirectamente, en principios de conducta validos por si mismos.

Responsabilidad congruente se refiere a la concordancia existente entre el proyecto de vida y los
valores propios, el ser fiel a uno mismo. Esta puede aludir a la alineaciéon que la empresa debe
tener a la Mision y a la Vision de largo plazo o, dicho de otra manera, a las Virtudes que sus
publicos internos, externos y especiales aprecian en ella.

Responsabilidad trascendente indica que cada persona debe responder a la misién Gnica para la
gue ha sido destinada, al igual que la empresa, de cuya mision se derivan sus tres tipos de
objetivos; econdmico, social y de servicio. Indica, a su vez, que la persona moral cumpla con su
Mandato Social.

Por su parte, Almagro, 2004s afirma que la principal responsabilidad de la empresa es generar
trabajo, riqueza, resultados y ser eficiente econémicamente. Asimismo, tienen otra
responsabilidad que va de la mano con este fin, generar la posibilidad de un mundo mas humano
y habitable.

¢Es posible unir los tres conceptos?

Pongamos el ejemplo de México, segun el Comité de Medicion de la Pobreza de la Secretaria de
Desarrollo Social las dltimas cifras del 2004 informan que existen 49 millones de pobres, 18 de
ellos en extrema pobrezas. ¢ Cual es la contribucion entonces que nos toca a los
comunicadores?
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Seria muy ingenuo pensar que las empresas y organizaciones se conviertan en instituciones
filantropicas en busqueda del bien comuin. Cuando tenemos cifras como las anteriormente
citadas, se evidencia lo inoperante del sistema econdmico y politico actual.

En alguna ocasion, escuché a un experto europeo en democracia decir que cuando en algun
pais del mundo existen cifras de pobreza que excedan al cinco por ciento de la poblacién es que
no hay democracia.

Creo firmemente que desde la Comunicacidn se pueden generar procesos de cambio. El asunto
cOmo siembre es saber el cémo.

Las organizaciones y empresas buscan la productividad, el fin econémico y lucrativo resultado
de su inversion y trabajo, hasta aqui no habria problema. El asunto es como repercutir en una
sociedad. Desde la comunicacion, herramienta vital para cualquier relacién humana, podria ser
posible.

En primer término, se debe tomar en cuenta que existen muchos medios que posibilitan el
contacto entre las personas. Me parece que lo importante es retomar en la cultura actual
individualista, a la persona dentro del sistema social.

No s6lo como un motor productivo, sino en su dimension total. Los individuos que estamos aqui
reunidos, somos uno en relacion a los vinculos que tenemos con los demas: llamense afectivos,
laborales, productivos, intelectuales por mencionar algunos.

Las ciencias sociales, en concreto la psicologia se ha encargado de estudiar a lo largo de
muchos afios el concepto integral de la persona. De tal manera que si un ser humano se logra
desarrollar en mas de un aspecto de su conformacidn, podra tener mayor equilibrio en su psique.
El concepto de inteligencia emocional, por ejemplo, ha sido importante porque demuestra que
una persona puede ser mas productiva y eficiente, si no es conflictiva dentro de una
organizacion.

Ya se mencioné anteriormente que cada institucion genera sus propios flujos de informacién, la
manera del trabajo cotidiano para lograr objetivos. Sin embargo, estos acuerdos micro acuerdos
sociales dentro de cada organizacién, no pueden estar exentos de quienes conforman el
sistema, de cada individuo.

Lo que se propone es un sistema que posibilite el registro del trabajo dia a dia, dénde se pueda
ubicar perfectamente cuales son las areas de oportunidad que presentan las mejoras para elevar
la productividad.

Podria parecer paraddjico este planteamiento, cuando de lo que se trata es de impactar a la
sociedad, pero yo me pregunto: ¢ qué pasaria si se encontraran documentados histéricamente
los errores que se cometieron en cada una de las empresas que se han cerrado? Seguramente,
y de acuerdo a la experiencia no se volverian a cometer, o bien, no se desgastarian esfuerzos
en algo que ya esta probado para esa corporacion de nueva cuenta.

Se podria generar conocimiento, podrian salir a la luz nuevas formas de tener a la sociedad,
desde el punto de vista de la empresa y las organizaciones.

Es un hecho que este no es un hallazgo nuevo, sin embargo, existen contradicciones en los
sistemas de informacién que las empresas han probado. Existen casos de SIM's a los cuéles
solo tienen acceso quienes cuentan con equipo de computo, la informacion se vuelve entonces
elitista y restrictiva. No existen salidas a todos los miembros de la organizacion.

El tema aqui es lograr que todos y cada uno de los integrantes del sistema, pueda conocer y
reconocer dicha informacién, para su uso. El grado de conciencia de esta, abre entonces la
posibilidad de no sélo generar conocimientos, sino también cambios dentro de las
organizaciones.

De tal manera, que el impacto salga de las paredes de las empresas, ya es una gran ventaja que
se cuente en nuestro pais con las certificaciones e ISOS, que exigen dentro de la medida de lo
posible ciertos beneficios sociales.

Sin embargo, la sociedad misma exige que se vaya mas alla de desayunos escolares o
descuentos en el sistema de transporte. El problema actual de la sociedad, no es que no exista
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la informacion, sino que se hace con ella. La conciencia del trabajo desde una perspectiva social,
llevaria a que cada uno de nosotros desde la labor que desempefiemos a la transformacién de
los sistemas actuales.

En una revision de los planes de responsabilidad social publicos que llevan algunas de las
corporaciones de nuestro pais, existen valiosos esfuerzos por acercarse a la sociedad, sin
embargo, la falta de continuidad o de espectacularidad, en algunos casos los reducen a
practicas aisladas de trabajo en comunidades, o sectores menos favorecidos como son los nifios
o los ancianos. El altruismo existe también en algunos sectores de nuestro entorno, sin embargo,
no son soluciones de raiz, las cifras lo estan gritando.

Finalmente, es una responsabilidad social de los grupos privilegiados, como somos los que
tenemos acceso a una formacion académica, generar y promover otra cultura, en este caso de
ejercer la practica de la comunicacion. Existe ya el sistema, existe ya un grave problema, desde
dentro entonces tendria que modificarse, y no como un suefio sino como una exigencia ante las
demandas de la sociedad.
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