Afio 17 - Vol. 12 - N° 1 %§escrlban1a

Comunicacion organizacional y grupal

LAURA W. BLACK!
TRADUCCION:
MONICA ARANGO ARANGO
CARLOS FERNANDO ALVARADO DUQUE

Resumen

Desde diferentes perspectivas tedricas se analizan, aqui, los desarrollos de
los estudios en comunicacidn organizacional y grupal en Norte América. Se
muestra como diferentes tendencias y areas de investigacion se mueven entre
intereses por la informacion y por procesos e influencias de la comunicacién
en contexto. Para tal propdsito, este documento reconoce la necesidad de
una investigacion que incluya la relacion estructura-proceso en el ambito de
influencia mutua entre comunicacidn, organizacién y grupo.

Palabras clave: comunicacidn organizacional, medios, estudios en comuni-
cacion, comunicacion grupal.

Organizational and group communication

Abstract

From different theoretical perspectives are discussed here, developments
in organizational studies and group communication in North America. It shows
how different trends and areas of research interest are moved between infor-
mation and processes and influences communication in context. For that pur-
pose, this paper recognizes the need for research which involves the structure-
process relationship in the field of mutual influence between communication,
organization and group.

Keywords: organizational communication, media, communication studies,
group communication.
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Gracias por estar presentes el dia de hoy. Hablaré sobre comunicacion organizacional y
grupal tal como son entendidas en Estados Unidos. Comenzaré ofreciendo una revisién sobre
los modos de estudiar la comunicacidn organizacional. Voy a hablar sobre algunos de los temas
de investigacidn que se han estudiado y luego pondré ejemplos de mi propia investigacién y
la de varios colegas para ilustrar algunas ideas.

Existen tres grandes rutas para el estudio de la Comunicacién Organizacional en Norte-
américa. La primera, dicho de manera sencilla, examina cémo las personas se comunican
dentro de un entorno organizacional. Esta perspectiva comprende la organizaciéon como si
fuera una clase de contendor y estudia qué pasa a su interior. Una segunda ruta no asume la
organizacién como un contenedor cerrado, sino que analiza el modo en que toda empresa o
institucion se relaciona con el entorno. En lugar de ver la organizacién como una especie de
caja sellada, se piensa en ella como una entidad viva dentro de un sistema de mayor enver-
gadura. La Ultima via es de caracter retdrico y esta en sintonia con la perspectiva de mi colega
el Doctor Butterworth, quien intervino antes en el marco de este Simposio. Esta ruta asume
que, actualmente, la comunicacion es la que crea y da forma a la organizacion.

Esta tendencia retdrica muestra un punto de vista mas sustancial y se basa en afirmar que
la organizacidn esta compuesta por simbolos, metéforas, documentos, interacciones. Todos
estos elementos son comunes en los Estados Unidos y ofrecen un acercamiento al andlisis
de la comunicacion organizacional. Algunos de estos estudios son muy cuantitativos, propios
del cientifico social, otros son de naturaleza cualitativa y existen otros basados en un enfoque
de cardacter critico.

Deseo hablar de cuatro grandes areas de estudio dentro de la comunicacion organizacional.
La primera explora los procesos de comunicacion, el modo como la gente se comunica. La
segunda estudia la estructura de la organizacion y cémo se da forma a la comunicacion. En
tercer lugar, se encuentra el analisis de problemas éticos y de poder, y en cuarto una perspec-
tiva que reconoce las organizaciones en su contexto.

Existen muchos procesos que los académicos de la comunicacion organizacional estudian.
Debido a que gran parte de los desarrollos de esta drea se dan en las empresas y en negocios
lucrativos, muchos de los estudios se concentran en el analisis informacidn. Los investigadores
se preguntan "¢cdmo es la informacion compartida al interior de la institucion?" o0 "écdmo se
toman las decisiones dentro de la organizacion?". Dado que las empresas tienen una necesidad
copiosa de informacion, existen grandes areas de estudio. Otros interrogantes indagan por
como los lideres motivan a sus empleados, cdmo las empresas influyen sobres sus publicos
para adoptar innovaciones, cdmo es la gestion de conflictos y la negociacién cuando se pone
a un grupo de personas juntas durante todo un dia -y algunos de esos dias no se llevan bien-y
como las personas manejan sus conflictos al interior de las organizaciones.

Otra serie de estudios no se centran en la informacidn, pero si se interesan en el analisis
de la comunicacién que se produce al interior de la organizacién. La cultura dentro de una
organizacion es creada por la forma en que las personas hablan entre si sobre: simbolos, ri-
tuales e historias. Los académicos también analizan los procesos de identidad e identificacion
dentro de las organizaciones. Por ejemplo, yo trabajo en la Universidad de Ohio y me siento
orgullosa de ello. Tengo una fuerte identificacién con la Universidad y me siento feliz de venir
a otro lugar y representar a mi institucion. Este es un ejemplo de identificacion, donde mi
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identidad se conecta con la identidad de la organizacién. Dicho compromiso se logra a través
de procesos comunicacion.

Los ultimos dos procesos de los que quiero hablar tienen que ver con el desarrollo de
emociones. El primero es llamado trabajo emocional y tiene lugar cuando las personas tienen
que manejar diferentes emociones en su lugar de trabajo. Asi, quienes trabajen en servicio
al cliente o son auxiliares de vuelo, e incluso personas que trabaja en centros de atencidn
de emergencias, tienen que controlar sus emociones mientras, al mismo tiempo, deben
manejar las emociones de las personas con quien interactuan. A partir de este tipo de expe-
riencias se puede determinar qué tan satisfechos estdn los trabajadores con su organizacion
y cOmo se sienten consigo mismos. Finalmente, el segundo proceso analiza las relaciones
creadas en el lugar de trabajo. Este tipo de indagacidn busca comprender amistades, formas
de fraternizacidn o relaciones amorosas que tienen lugar al interior del ambiente laboral.
Dichas relaciones pueden afectar la manera en que la gente toma decisiones, la cantidad
y calidad de informacidn que es compartida e incluso el grado de efectividad en las tareas
dentro de la organizacion.

Una gran parte del proceso de comunicacion es disefiado para ayudar a las organi-
zaciones a funcionar mejor, ser mas eficientes en la practica organizacional. El proceso
comunicacional también se forma por las estructuras con que son constituidas las organi-
zaciones. Aunque yo creo que toda interaccion tiene estructura, que toda comunicacién
tiene estructura, es claro que las organizaciones son entes estructurados. El modo de
compartir informacidn es diferente si nuestro rol depende de una jerarquia vertical a si
estamos en una estructura en red.

Un elemento clave para la investigacion es el modo en que se vinculan los procesos vy las
relaciones en la organizacion. Voy a ofrecer un ejemplo de una investigacion que realice con
otros profesores que indagan sobre estructura y proceso, desde el punto de vista socioldgico
e informatico. Nuestro objetivo era indagar écomo las organizaciones virtuales colaboran
y establecen reglas de trabajo? Yo tiendo a ser poco tradicional, y decidi tomar como caso
Wikipedia. Sabemos que Wikipedia es una enciclopedia en linea. Sabemos que las personas
pueden actualizar informacion acerca de diversos temas en esta plataforma y que podemos
aprender accediendo a esta base de datos. También sabemos que nadie recibe un pago por
escribir en Wikipedia, los aportes son voluntarios. La comunidad que participa en este proceso
esta diseminada por todo el mundo. Lo que es menos obvio es que quienes trabajan en Wi-
kipedia también han creado reglas sobre cdmo deben realizarse los aportes. Han establecido
politicas en sintonia con el tipo de colaboraciones de los usuarios. Las politicas son gestionadas
por los usuarios que, detras de escena, deciden qué se debe incluir y qué no. Y esas politicas
determinan el comportamiento aceptado al interior de Wikipedia.

Me interesaba entender de qué manera escriben las politicas que rigen su propio com-
portamiento. Por eso seleccionamos un ejemplo de dichas politicas, que los usuarios de-
nominan: ‘no ataques personales’. Nuestra esperanza era que, al entender el proceso que
estos ‘wikipedistas’ utilizan en su trabajo, podriamos ampliar nuestra comprension sobre los
equipos virtuales en ambientes no convencionales. Tomamos prestada una idea del terreno
de la deliberacion para tomar decisiones, denominada deliberacion democrdtica, con el fin
de examinar su comportamiento. Lo primero a considerar era el modo como se solucionan
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problemas. En un grupo ideal se compartiria informacion de manera libre, se priorizaria lo mas
relevante, se identificarian posibles soluciones y se tomarian, en consecuencia, las mejores
decisiones. En un grupo deliberativo ideal, la gente tendria una igualdad de oportunidades
para hablary se esforzaria para entender otros puntos de vista. También tratarian de conside-
rar, equitativamente, otras opiniones para, finalmente, aceptar cualquier punto de vista con
respeto. Como esto es un ideal, no esperdbamos que todas las personas siguieran al pie de
la letra estas condiciones deliberativas. Sin embargo, dicha perspectiva era una herramienta
Util para analizar qué decisiones tomaba el grupo de una manera amable y cudles impedian
el trabajo colectivo.

A partir de estas ideas creamos un esquema de analisis para determinar la contribucién
de cada persona a la discusion. Luego de ello medimos qué integrantes deliberaban, lo cual
nos permitié hacer un mapa en red para visualizar toda la conversacion. En esta red los cir-
culos pequefios representaban a los participantes y los circulos grandes a los miembros con
mayor numero de intervenciones (en circulos pequefios se indica los que solo dijeron una o
dos cosas). Con el uso de colores se reveld qué tan deliberativa fue la conversacion: verde
es buena; amarilla media, y roja no Util. No voy a entrar en cada detalle, pero lo que la red
hace es exponer diferentes roles que las personas estan desempefando con diversos patro-
nes comunicativos durante la interaccion. Por ejemplo, vemos un circulo rojo arriba cuando
la persona es muy negativa y muchos de los otros estan tratando de evitar que se salga del
grupo. También vemos situaciones en las que hay tres puntos verdes en fila: cuando las per-
sonas estan trabajando juntas de manera efectiva. Esta investigacion es un ejemplo del tipo
de estudios que se interesa por comprender tanto los procesos como las estructuras de las
organizaciones para mejorar su nivel de comunicacion.

Ahora bien, otra clase de estudios en el campo organizacional supone analizar la relacién
entre poder y ética. Esta linea de investigacion es sumamente importante en Estados Unidos.
Algunos académicos comprender el liderazgo y el empoderamiento de los empleados como
un benéfico para la organizacion, mientras que otros realizan cuestionamientos éticos. Se
hacen preguntas como: écuando los lideres tienen mucho poder?, écomo usan el poder que
poseen?, ien qué momento los empleados abusan del poder que poseen?

Otros investigadores se interesan por la forma en que las organizaciones controlen a sus
empleados y los métodos de resistencia que existen para evitar dicho control. Por ejemplo,
huelgas, quejas o politicas que animan a la gente a tomar partido. Finalmente, indagamos por
problemas del poder relacionados a acoso, matoneo o maltrato laboral. Muchas organizacio-
nes tienen reglas en contra de estos comportamientos, pero aun asi ocurren continuamente
al interior de la empresa. Nos preguntamos épor qué pasa esto? y équé puede hacerse para
cambiarlo?

El drea final de estudio es el contexto de las organizaciones. Esto implica pensar fendomenos
como la globalizacion. Emergen interrogantes como: ¢cuanto poder politico tienen las com-
pafiias?, équé pasa cuando las compafiias americanas van a otros paises?, ¢como el mercado
global da forma a las politicas organizacionales? Un breve ejemplo. Uno de mis estudiantes de
posgrado es de un pueblo muy pequeiio en Ohio que solia ser un centro para la compafiia de
envios DHL. Esta compafiia empled a casi todos los habitantes del pueblo. Cuando la empresa
cerrod dejé a muchas personas sin trabajo y, durante afios, la gente luché contra el desempleo.
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Luego de tres o cuatro afios un grupo de compaiiias trato de reconstruir la zona. Mi estudiante
formuld la siguiente pregunta: "écdmo la intervencion de organizaciones comunitarias puede
contribuir a reconstruir un pueblo después de una crisis?". Su trabajo se concentrd en estudiar
el tipo de colaboracidn entre organizaciones para construir reglas de interaccion en su propia
comunidad. Este proyecto de investigacion sigue en curso y continuamos trabajando con las
personas en este pueblo.

La camara de comercio, la administracién municipal y las organizaciones sin animo de lucro
querian saber qué podian hacer para que el pueblo se convirtiera en un mejor lugar para las
personas jovenes y asi se evitara que se marchasen. Nuestro estudio indaga de qué modo la
poblacion de jévenes-adultos puede identificarse con su propio pueblo para ubicarse labo-
ralmente a su servicio. Este es un proyecto de investigacion académico, pero también tiene
implicaciones politicas reales. Gracias a él, el Gobierno ha creado pequefios premios para
que la gente compre casas o para perdonar los préstamos estudiantiles y asi mantener a los
moradores en su propia comunidad.

Un ultimo ejemplo. La comunicacidn en grupo es, de alguna manera, parte de la comuni-
cacion organizacional porque muchos académicos buscan equipos para ver cdmo interactuan.
Este campo de comunicacidn grupal se ha expandido para investigar familias, equipos de futbol,
grupos comunitarios y clubes sociales. Mi interés personal es el didlogo publico y ver cdmo
los miembros de una comunidad, al congregarse, hacen uso de los grupos de comunicacién
para resolver problemas concretos.

Para resumir, la investigacidn en comunicacion organizacional y grupal se centra en las
conexiones que pueden tener lugar entre interaccidn, estructura y contexto. Estas conexiones
ayudan a crear la realidad del grupo y dar forma a resultados que nos interesan a los acadé-
micos. Muchas gracias.
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